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        Salam sejahtera dalam kasih Tuhan Yesus Kristus. Dengan segala rahmat yang 
diberikan kepada saya dalam suatu kebahagiaan yang saya alami saat ini, kasihNya 
bagaikan sebuah bulan yang bersinar setiap malam tanpa henti, tanpa mengenal lelah. 
Sinarnya yang terang seakan menuntun saya melewati gelapnya malam yang tenang. 
Sehingga selesailah sudah Tugas Akhir saya ini, yang berjudul “USAHA-USAHA 
MENINGKATKAN PELAYANAN PELANGGAN DALAM MEMBANGUN CITRA 
PERUSAHAAN PT. PLN (Persero) AREA PELAYANAN DAN JARINGAN 
SURAKARTA DI MASYARAKAT” ini merupakan hasil selama penulis melaksanakan 
Kuliah Kerja Media penulis di PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan 
Surakarta. Harapan penulis Tugas Akhir ini dapat memberikan manfaat dan pengetahuan 
bagi pembaca semuanya. 
Selama penulis melaksanakan Kuliah Kerja Media ini, banyak sekali pengalaman 
dan pengetahuan yang penulis dapatkan. Hal ini tidak terlepas dari semua pihak yang 
telah membantu penulis. Dalam kesempatan ini tidak lupa penulis sampaikan terima 
kasih yang sebesar-besarnya kepada : 
1. Bp. Drs. H. Supriyadi SN. SU selaku Dekan FISIP UNS Surakarta. 
2. Bp. Drs. A. Eko Setyanto, M. Si sebagai ketua Program Diploma III 
Komunikasi Terapan FISIP UNS Surakarta. 
3. Bp. Drs. Mursito BM, SU selaku pembimbing akademik penulis. Terima kasih 
atas bimbingannya selama ini Pak. 
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4. Ibu.  Dra. Christina TH, M.Si sebagai pembimbing Tugas Akhir yang dengan 
sabar membimbing dan memberi semangat kepada penulis, terima kasih ibu 
atas bimbingannya selama ini Tuhan memberkati. 
5. PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta. 
6. Bp. Drs. Puguh Dwi Atmanto, ST selaku manajer PT. PLN (Persero) Area 
Pelayanan dan Jaringan Surakarta. 
7. Bp. Soeharmanto, SE yang membimbing penulis selama melaksanakan Kuliah 
Kerja Media di PLN, Terima kasih bapak untuk semua nasihat dan 
dukungannya. 
8.  Ibu Tyas yang telah berbagi pengalaman dengan kami, dan seluruh karyawan-
karyawati PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta yang 
telah memberi kesempatan kepada penyusun untuk bisa menggali pengalaman 
yang lebih dari teori yang penulis dapatkan di bangku kuliah dengan adanya 
kesempatan Kuliah Kerja Media selama 2 bulan. 
9. Papa dan Mami, terima kasih atas segala jerih payah serta segala kasih sayang 
yang terus mengalir laksana mata air, segala do’a demi anakmu tercinta ini. 
10. Koh Hary dan mbak Ana kakakku yang cerewet, terimakasih atas dukungan 
dan bantuannya selama ini, God Bless You all 
11. Tante Fitri dan Om Yudi makasih buat supportnya yang selalu ada untuk ku. 
12. Mas Sengkrek makasih mas buat bantuan dan doanya. 
13. Seseorang yang selalu ada untukku. Terimakasih atas kasih sayangmu. 
14. Teman-temanku, Muty, Martha, Sri, terima kasih telah berbagi sedih dan 
canda denganku Don’t Forget Me Friend’s I Love You Full. 
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15. Teman – teman kos biru : Antin, Reni, Tanti, Rani, Niken, Atun, mbak Risa 
thank’s buat hari – hari indah selama aku di kos biru. 
16. Sahabat lamaku Kristina, thank’s buat dukungan dan doanya selama ini.  
17. Teman – teman Public Relations B’07  kalian adalah teman – teman yang 
baik, sukses buat kita semua. Amien. 
18. Semua pihak yang telah memberikan dukungan dan doa kepada penulis. 
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A. LATAR BELAKANG MASALAH 
PT. PLN (Persero) merupakan Badan Usaha Milik Negara yang bergerak di 
bidang jasa kelistrikan. Salah satu tugas utama dari PT. PLN (Persero) adalah 
menyediakan listrik untuk kebutuhan seluruh bangsa Indonesia.  
 PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta merupakan 
perusahaan yang menyediakan kebutuhan listrik untuk seluruh warga solo dan 
sekitarnya. Dalam organisasi PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan 
Surakarta memiliki bagian-bagian yang menjalankan fungsi masing-masing, salah 
satunya adalah bidang Kehumasan dan Pemasaran yang memiliki kegiatan untuk 
memasarkan produksi listrik dan melaksanakan kegiatan-kegiatan yang bermanfaat 
bagi perusahaan. Humas dan Pemasaran memiliki fungsi serta peran yang tidak jauh 
berbeda, salah satunya adalah berinteraksi langsung pada pelanggan atau masyarakat. 
PT. PLN (Persero) merupakan pemain tunggal yang bergerak dalam bidang 
usaha kelistrikan, dengan pemerintah Republik Indonesia sebagai pemegang saham 
terbesarnya. Visi dari PT. PLN (Persero) adalah diakui sebagai Perusahaan Kelas 
Dunia yang Bertumbuh kembang, Unggul dan Terpercaya dengan bertumpu pada 
potensi Insani. Sedangkan Misi PT. PLN (Persero) adalah : 
1. Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, berorientasi pada 
kepuasan pelanggan, anggota perusahaan, dan pemegang saham. 
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2. Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas kehidupan 
masyarakat. 
3. Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan ekonomi. 
4. Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan. 
Sebagai penyedia jasa kelistrikan nasional PT. PLN (Persero) memiliki empat 
peran penting yang sejalan dengan misinya. Peran tersebut antara lain, yaitu sebagai 
agen pembangunan (building agent), menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan 
lingkungan, melayani kebutuhan energi konsumen serta berorientasi pada profit atau 
keuntungan. 
Sebagai agen pembangunan, PT. PLN (Persero) berupaya menjadikan listrik 
sebagai media untuk meningkatkan kualitas kehidupan masyarakat dan pendorong 
pertumbuhan ekonomi. Untuk menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan 
lingkungan, PT. PLN (Persero) dituntut untuk selalu aware atau peduli terhadap daya 
dukung lingkungan alam dan sosial serta isu-isu sosial yang berkembang di 
masyarakat. Sebagai penyedia kebutuhan energi, PT. PLN (Persero) terus berupaya 
untuk selalu eksis dan terus berkembang sesuai dengan laju pertumbuhan jaman 
untuk meningkatkan mutu pelayanan bagi tercapainya kepuasan konsumen. Sebagai 
perusahaan yang berorientasi pada profit, PT. PLN (Persero) dituntut untuk dapat 
memuaskan para pemegang sahamnya serta dalam setiap pengambilan keputusan 
bisnis akan berorientasi pada upaya meningkatkan nilai investasi pemegang saham. 
PT. PLN (Persero) APJ Surakarta memposisikan seorang public relations 
sebagai seorang Ahli. Dimana pada struktur organisasi, kedudukan Ahli berada 
langsung dibawah Manager. Hal tersebut menunjukkan bahwa peran  public relations 
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sangat diperhitungkan, mengingat kedudukannya yang berdiri sendiri dan langsung 
dibawah Manager sehingga akan mempermudahkan kinerja humas. 
Dewasa ini PT. PLN (Persero) APJ Surakarta tengah melakukan peningkatan 
pelayanan untuk pelanggan serta membangun citra PT. PLN (Persero) APJ Surakarta 
di masyarakat. Seperti yang kita ketahui bahwa pelanggan merupakan faktor 
terpenting dalam kemajuan suatu perusahaan untuk itu PLN terus berusaha untuk 
mengadakan program-program yang dapat meningkatkan pelayanan demi 
memperoleh kepuasan pelanggan serta membangun citra positif PT. PLN (Persero). 
Kita ketahui bahwa akhir-akhir ini citra PLN mengalami keterpurukan, hal ini 
merupakan akibat dari ketidakpuasan pelanggan atau konsumen terhadap pelayanan 
PT. PLN (Persero). 
Berbagai upaya telah dilakukan oleh APJ Surakarta dalam meningkatkan 
pelayanan kepada pelanggan antara lain yaitu PLN telah melakukan beberapa 
perubahan gedung layanan untuk memberikan keamanan dan kenyamanan pelanggan 
dalam bertransaksi di Unit layanan PLN, melakukan standarisasi terhadap sarana 
transportasi di semua Unit baik jumlah, identitas maupun kelengkapan 
operasionalnya, mengadakan program-program layanan lainnya seperti : Simanis, i-
SMS, PPOB, Nada Online, Prepaid, PDPJ, Sigadis, Trafo Bergerak dan Regu PDKB-
TM. 
PLN APJ Surakarta telah mengimplementasikan Sistem Manajemen Mutu 
(SMM) ISO 9001 : 2000 dalam upaya peningkatan pelayanan kepada pelanggan. 
Penerapan SMM ISO 9001 : 2000 meliputi dua fungsi yaitu fungsi Pelayanan 
Pelanggan dan fungsi Pelayanan Jaringan. Selain itu PLN APJ Surakarta juga terus 
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berupaya melakukan berbagai program dalam upaya mendekati pelanggan dan 
membangun citra perusahaan. Program yang telah dilakukan antara lain adalah 
Program Kemitraan dengan memberikan bantuan modal usaha kepada UKM, 
Program Kehumasan dengan melakukan kerjasama dengan RRI dan Radio Swasta 
Nasional serta Televisi lokal selain itu disebarkan Souvenir PLN seperti Payung, 
Gelas / Mug, Kalender dan lainnya ke tempat-tempat strategis seperti Rumah Makan. 
Pada tahun 2008 salah satu unit yaitu PLN UPJ Surakarta Kota menerima 
Penghargaan / Piala Citra Pelayanan Prima dari Presiden R.I. Penghargaan ini 
merupakan suatu hasil dari jerih payah PT. PLN (Persero) dalam rangka 
meningkatkan pelayanan demi memuaskan pelanggan dan membangun citra 
perusahaan di masyarakat. 
Bagaimana usaha yang dilakukan oleh PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan 
Jaringan Surakarta dalam rangka meningkatkan pelayanan pelanggan ?. 
 
B. TUJUAN 
Adapun tujuan dari penulis melaksanakan Kuliah Kerja Media atau Magang di 
PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta ini adalah : 
1. Tujuan Operasional 
Dapat mempelajari bagaimana dunia kerja yang nyata dalam lingkungan kerja PT. 
PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta, serta untuk mengetahui 
dan mempelajari seberapa jauh kegiatan Bidang Kehumasan dan Pemasaran PT. 




2. Tujuan Fungsional 
Laporan ini agar dapat bermanfaat bagi semua pihak baik sebagai pengetahuan 
maupun pertimbangan dalam melaksanakan fungsi Humas. 
3. Tujuan Individu 
Menerapkan teori-teori yang telah diperoleh selama kuliah, dan memperoleh 
pengalaman dan pengetahuan yang bermanfaat bagi penulis sebagai bekal dalam 
menghadapi dunia kerja nantinya, melatih penulis untuk bertanggung jawab, 
disiplin dalam melaksanakan tugas-tugas yang dikerjakan serta untuk memenuhi 




















A. DEFINISI HUMAS 
Istilah hubungan masyarakat yang disingkat “humas” di Indonesia benar-
benar sudah memasyarakat dan telah dipergunakan  secara luas oleh departemen, 
perusahaan, lembaga, Jawatan, Badan, dan organisasi kekaryaan. Hubungan 
masyarakat merupakan aktivitas komunikasi dua arah dengan publik (perusahaan / 
organisasi) yang bertujuan untuk menumbuhkan saling pengertian, percaya, dan 
saling membantu atau kerja sama.  
Sebagai sebuah aktivitas humas dianalogikan dengan soft selling dalam dunia 
pemasaran, dianalogikan dengan human relation dalam dunia personalia, dan 
dianalogikan dengan propaganda atau publisitas dalam dunia politik. Sebagai profesi 
atau lapangan pekerjaan humas dianalogikan dengan keterampilan berkomunikasi, 
keterampilan tampil diri, keterampilan menulis, dan keterampilan menarik perhatian. 
Hal yang tidak kalah penting dalam pembahasan humas sebagai profesi adalah 
terpenuhinya syarat-syarat profesional antara lain adanya body of knowledge, adanya 
standar etik (etika profesi) yang baku dan pengontrolannya oleh badan atau 
organisasi profesi, dan adanya control access bagi orang untuk memasuki profesi ini. 
Bila bidang humas dapat memenuhi syarat-syarat tersebut maka sudah layak 
dikatakan sebagai profesi. 
Saat ini tidak ada organisasi yang tidak membutuhkan humas. Humas 
merupakan suatu bentuk komunikasi yang berlaku terhadap semua jenis organisasi, 
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baik yang bersifat komersial atau bertujuan mencari keuntungan (profit) maupun 
perusahaan nonkomersial yang tidak mencari keuntungan. Tidak peduli apakah 
organisasi itu berada di sektor pemerintah maupun sektor swasta. 
Untuk dapat membedakan mana humas dan mana yang bukan humas, baik itu 
dalam pengertian humas sebagai sebuah aktivitas, divisi atau profesi tidaklah mudah. 
Diperlukan adanya batasan atau definisi untuk dapat memahaminya. Berbagai 
definisi mengenai humas dari beberapa para ahli komunikasi antara lain : 
a. Cutlip – Center – Broom mendefinisikan humas sebagai usaha terencana untuk 
mempengaruhi pandangan melalui karakter yang baik serta tindakan yang 
bertanggung jawab, didasarkan atas komunikasi dua arah yang saling 
memuaskan. 
b. Frank Jefkins mendefinisikan humas sebagai “sesuatu yang merangkum 
keseluruhan komunikasi yang terencana, baik itu ke dalam maupun ke luar antara 
suatu organisasi dengan semua khalayaknya dalam rangka mencapai tujuan-
tujuan spesifik yang berlandaskan pada saling pengertian.” Pada intinya humas 
senantiasa berkenaan dengan kegiatan penciptaan pemahaman melalui 
pengetahuan, dan melalui kegiatan-kegiatan tersebut diharapkan akan muncul 
suatu dampak yakni perubahan yang positif. 
c. Edward L. Bernays (Public Relation University of Oklohama Press) menyatakan 
humas mempunyai 3 pengertian yaitu : 
1. Humas memberi penerangan kepada masyarakat. 
2. Humas sebagai Pembujuk langsung terhadap masyarakat guna mengubah 
sikap dan tindakan. 
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3. Humas sebagai usaha-usaha mengintegrasikan sikap dan tindakan dari 
permasalahan dengan masyarakat dan dari masyarakat terhadap 
permasalahannya. 
d.  J.C. Seidel, Public Relations Director, Division of Housing, State of New York 
mendefinisikan Public relations merupakan proses yang continue dari usaha-
usaha management untuk memperoleh Goodwill dan pengertian dari para 
langganannya, pegawainya dan public umumnya ; Kedalam dengan mengadakan 
analisa dan perbaikan-perbaikan terhadap diri sendiri, keluar dengan mengadakan 
pernyataan-pernyataan. 
e. W. Emerson Reck, Public Relations Director, Colgate University mendefinisikan 
Public Relations merupakan kelanjutan dari proses penetapan kebijakan 
penentuan pelayanan-pelayanan dan sikap yang disesuaikan dengan kepentingan 
orang-orang atau golongan agar orang atau lembaga itu memperoleh kepercayaan 
dan Goodwill dari mereka. Pelaksanaan kebijakan, pelayanan dan sikap adalah 
untuk menjamin adanya pengertian dan penghargaan yang sebaik-baiknya. 
f. Howard Bonham, Vice Chairman, American National Red Cross mendefinisikan 
Public Relations merupakan suatu seni untuk menciptakan pengertian public 
yang lebih baik yang dapat memperdalam kepercayaan public terhadap seseorang 
atau suatu organisasi atau badan. 
g. Sondang P Siagian, dalam “Filsafat Administrasi” mendefinisikan Humas 
sebagai keseluruhan kegiatan yang dijalankan suatu organisasi terhadap pihak-
pihak lain dalam rangka pembinaan pengertian dan memperoleh dukungan pihak 
lain demi tercapainya tujuan organisasi dengan sebaik-baiknya. 
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Dari sekian definisi atau pengertian Humas pada hakekatnya memiliki 
persamaan. Hal itu terutama bahwa kegiatan Humas dimaksudkan untuk memperoleh 
pengertian, kepercayaan dan dukungan melalui suatu kegiatan komunikasi dua arah 
atau timbal balik. Kegiatan komunikasi tersebut dilakukan baik di dalam organisasi 
maupun komunikasi dengan public diluar organisasi. 
 
Jadi berdasarkan definisi-definisi tadi dapat disimpulkan bahwa Humas 
merupakan suatu kegiatan untuk menanamkan dan memperoleh pengertian, good 
will, kepercayaan, penghargaan pada dan dari public suatu badan khususnya dan 
masyarakat pada umumnya. Humas memiliki usaha untuk mewujudkan hubungan 
yang harmonis antara suatu badan dengan publiknya, usaha untuk memberikan kesan  
   yang menyenangkan, sehingga akan menimbulkan opini public yang positif  dan 
menghasilkan kelangsungan hidup bagi perusahaan. Hal ini dapat dilaksanakan oleh 
Humas dengan menunjukan hal-hal yang positif tentang apa yang dilakukan dan 
direncanakan. Memberikan keterangan-keterangan atau penjelasan kepada public 
dengan jujur, memberikan perhatian terhadap kritik dan saran dari public dengan 
bijaksana sehingga akan memberikan kepuasan kepada pelanggan akan usaha-usaha 
yang dilaksanakan oleh Humas.  
 
B. FUNGSI HUMAS 
Menurut Bertrand R Canfield dalam bukunya “Public Relations, Principles 
and Problems” menyebutkan Humas memiliki  3 fungsi (Siswanto Bambang,      
1985 : 8) : 
1. Mengabdi kepada kepentingan umum. Bahwa kegiatan Humas harus benar-benar 
dicurahkan untuk kepentingan umum. Sebab sebagai seorang Humas harus dapat 
menciptakan, membina serta memelihara hubungan baik kedalam maupun keluar. 
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2. Memelihara Komunikasi yang baik. Untuk dapat menciptakan hubungan yang 
baik maka Humas harus dapat membina komunikasi yang terarah dan efektif baik 
formal maupun informal.  
3. Menitik beratkan Moral dan tingkah laku yang baik. Jika Humas berperilaku 
terpuji dan bermoral yang bernilai tinggi, maka organisasi atau perusahaan akan 
memperoleh pandangan yang positif dari public, baik public intern maupun 
ekstern. 
Sedangkan menurut Scott M Cutlip and Allen H Center dalam “Effective 
Public Relations” menjelaskan Humas memiliki fungsi : 
1. Mempengaruhi pendapat. 
2. Penyajian yang dapat diterima. 
3. Dengan komunikasi dua arah. 
Arti dari pernyataan Cutlip and Center tersebut adalah untuk mencapai hubungan 
yang efektif antara semua public dalam suatu organisasi atau perusahaan hubungan 
pertama yang dilaksanakan harus acceptable and two way communication. Harus 
dapat diterima semua pihak dan dilaksanakan secara timbal balik baik kedalam dan 
keluar, ke bawah dan keatas.  
 
Berdasarkan uraian tersebut menurut Cutlip and Center serta Bertrand, maka fungsi 
Humas dapat dirumuskan sebagai berikut : 
1) Menunjang kegiatan manajemen dalam mencapai tujuan perusahaan atau 
organisasi. 
2) Membina hubungan harmonis antara perusahaan atau organisasi dengan public, 
baik public intern maupun ekstern. 
3) Menciptakan komunikasi dua arah atau timbal balik dengan menyebarkan 
informasi dari organisasi kepada public dan menyalurkan opini public kepada 
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perusahaan atau organisasi atau dengan kata lain sebagai jembatan komunikasi 
antara perusahaan atau organisasi dengan publicnya dan antara public dengan 
perusahaan atau organisasi. 
4) Melayani public dan menasehati pimpinan perusahaan atau organisasi demi 
kepentingan umum.   
 
C. TUGAS HUMAS 
Tugas dari Humas dalam organisasi atau perusahaan adalah (Kusumastuti 
frida, 2002 : 25 – 26)  : 
1. Menginterpretasikan, menganalisis dan mengevaluasi kecenderungan perilaku 
public, kemudian direkomendasikan kepada manajemen untuk merumuskan 
kebijakan organisasi atau perusahaan. 
2. Mempertemukan kepentingan organisasi atau perusahaan dengan kepentingan 
public. 
3. Mengevaluasi program-progarm organisasi atau perusahaan khususnya yang 
berkaitan dengan public. 
Sementara menurut Cutlip and Center menyatakan tugas Humas perusahaan 
meliputi:  
1 Mendidik melalui kegiatan nonprofit suatu public untuk meenggunakan barang 
atau jasa instansinya. 
2 Mengadakan usaha untuk mengatasi salah paham antara instansi dengan public. 
3 Meningkatkan penjualan barang atau jasa. 
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4 Meningkatkan kegiatan perusahaan yang berkaitan dengan kegiatan masyarakat 
sehari-hari. 
5 Mendidik dan meningkatkan tuntutan serta kebutuhan masyarakat akan barang 
dan jasa yang dihasilkan oleh perusahaan. 
6 Mencegah pergeseran penggunaan barang atau jasa yang sejenis dari pesaing  
perusahaan oleh konsumen. 
Dari uraian diatas dapat disimpulkan Tugas dari seorang Humas antara lain : 
a. Menyampaikan berbagai informasi atau ide tentang hal-hal yang menyangkut 
organisasi atau perusahaan kepada public yang membutuhkan informasi tersebut. 
b. Membantu pimpinan dalam kegiatan yang menyangkut hubungan dengan 
masyarakat. 
c. Memberikan saran dan pendapat kepada pimpinan tentang kebijakan dan rencana 
kegiatan yang berhubungan dengan masyarakat. 
 
D. PELAYANAN PRIMA 
D.1. Definisi Pelayanan Prima 
Bagaimana dapat menyenangkan, memberikan pelayanan, dan memberikan 
kepuasan kepada pelanggan sesuai dengan harapannya. Dalam manajemen 
modern telah dikembangkan menjadi suatu pola layanan terbaik yang disebut 
dengan Pelayanan Prima. Keberhasilan melaksanakan layanan prima tidak 
terlepas dari kemampuan seseorang atau sekelompok orang dalam melaksanakan 
layanan secara optimal dengan menggabungkan konsep kemampuan, sikap, 
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perhatian, penampilan, tindakan, dan tanggung jawab dalam proses memberikan 
pelayanan kepada pelanggan. 
Beberapa definisi tentang Pelayanan Prima antara lain ; 
1. Layanan Prima adalah bagaimana membuat pelanggan merasa penting. 
2. Layanan Prima adalah bagaimana melayani pelanggan dengan ramah, tepat, 
dan cepat. 
3. Layanan Prima adalah pelayanan dengan mengutamakan kepuasan pelanggan. 
4. Layanan Prima adalah menempatkan pelanggan sebagai mitra. 
5. Layanan Prima adalah pelayanan optimal yang menghasilkan kepuasan 
pelanggan. 
6. Layanan Prima adalah kepedulian kepada pelanggan untuk memberikan rasa 
puas. 
7. Layanan Prima adalah upaya pelayanan terpadu untuk kepuasan pelanggan. 
Jadi dapat disimpulkan Pelayanan Prima adalah suatu aktivitas yang 
dilakukan kepada orang lain dalam memenuhi kebutuhannya. 
 D.2. Tujuan Pelayanan Prima  
 Pelayanan Prima memiliki tujuan Yaitu untuk mengetahui keinginan 
pelanggan, kita harus memahami terlebih dahulu apa yang menjadi kebutuhan-
kebutuhan pelanggan dengan menerapkan proses-proses layanan yang baik sesuai 
dengan pelanggan. Kebutuhan –kebutuhan tersebut muncul karena ada keinginan-
keinginan dalam diri manusia untuk memperoleh sesuatu yang diharapkannya 
sebagai alat pemuas kebutuhan hidupnya. Namun dalam kenyataan sehari-hari 
untuk memperoleh berbagai pemuas kebutuhan tersebut ada yang diperoleh 
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dengan usaha sendiri, diperoleh dengan usaha sendiri tetapi dengan bantuan orang 
lain atau memang diperoleh atas bantuan pihak lain, karena keterbatasan 
kemampuan diri. Apabila alat-alat pemuas kebutuhan (berupa barang atau jasa) 
tersebut tidak dapat disediakan sendiri, maka diperlukan jasa layanan dari pihak 
lain yang mampu menyediakan. Dalam dunia bisnis sering kita mendengar 
kalimat : “ Utamakan pelayanan kepada pelanggan”. Kalimat tersebut memang 
benar, karena sebagai penyedia barang atau jasa harus senantiasa memperhatikan 
dan melayani kebutuhan pihak pengguna barang atau jasa atau konsumen dengan 
melakukan proses layanan yang baik yang sesuai dengan keinginan para 
pelanggan atau masyarakat. 
Ada beberapa hal pokok yang merupakan tujuan dari Pelayanan Prima, yaitu 
(Kurniawan gita, 2005 : 50) : 
1) Untuk menimbulkan kepercayaan dan kepuasan kepada pelanggan. 
2) Untuk menjaga agar pelanggan merasa dipentingkan dan diperhatikan segala 
kebutuhannya. 
3) Untuk mempertahankan pelanggan agar tetap setia menggunakan barang atau 
jasa yang kita tawarkan. 
Jadi tujuan dari adanya Pelayanan Prima adalah untuk memperoleh 
kepercayaan, kepuasan dari para pelanggan terhadap barang atau jasa yang 






D.3. Pentingnya Pelayanan Prima 
Penerapan Pelayanan  Prima pada awalnya timbul dari keterampilan dan 
kreativitas para pelaku bisnis, dewasa ini budaya Pelayanan Prima tidak lagi 
hanya milik para pelaku bisnis, namun juga menjadi milik semua orang. Sebagian 
besar keberhasilan dalam melaksanakan Pelayanan Prima bertumpu pada 
kemampuan dalam memilih konsep pendekatan, yakni menerapkan pola 
Pelayanan Prima berdasarkan konsep A3 (Attitude, Attention, Action). 
Pentingnya Pelayanan Prima terhadap pelanggan juga merupakan strategi 
dalam rangka memenangkan persaingan, namun tidak cukup hanya dengan 
memberikan rasa puas, dan perhatian terhadap pelanggan saja. Lebih dari itu 
adalah bagaimana cara kita dapat merespons keinginan pelanggan sehingga dapat 
menimbulkan kesan positif dari pelanggan. Pelayanan Prima harus ditunjang 
dengan kualitas sumber daya manusia yang handal, memiliki visi yang jauh ke 
depan dan dapat mengembangkan strategi serta kiat-kiat layanan prima yang 
memiliki keunggulan. Selain itu juga harus diupayakan secara terus menerus 
untuk meningkatkan kemampuan para petugas pelayanan agar dapat 
menumbuhkan dedikasi dan memberikan pelayanan sebaik-baiknya kepada 
pelanggan agar pelanggan tetap setia menggunakan barang atau jasa tanpa melirik 
atau pindah memakai barang atau jasa lain. 
Dari penjelasan di atas dapat diketahui betapa pentingnya Pelayanan Prima 




1) Dengan Pelayanan Prima dapat menimbulkan keputusan pihak pelanggan 
untuk segera membeli barang atau jasa yang ditawarkan. 
2) Dengan Pelayanan Prima dapat menumbuhkan kepercayaan pelanggan 
terhadap barang atau jasa yang bersangkutan. 
3) Dengan Pelayanan Prima diharapkan dapat mempertahankan pelanggan agar 
tetap loyal dan setia menggunakan barang atau jasa yang bersangkutan. 
 
D.4. Pelayanan Prima Berdasarkan Konsep A3 (Attitude,Attention, Action) 
Ada 3 konsep dasar (A3) yang harus diperhatikan dalam mewujudkan 
Pelayanan Prima yaitu : 
a. Pelayanan Prima berdasarkan konsep sikap (Attitude) 
Merupakan hasil berbagai proses yang saling mendukung, yakni manajemen 
pengelolaan yang baik, kualitas pelayanan yang memadai, SDM yang cerdas 
dan cekatan serta jalinan kebersamaan dan kerja sama yang saling 
menguntungkan antara perusahaan dengan pihak lain yang terkait. 
b. Pelayanan Prima berdasarkan konsep perhatian (Attention) 
Konsep perhatian ditujukan untuk memberikan kepedulian penuh terhadap 
pelanggan yang dapat digunakan sebagai daya tarik, agar pelanggan merasa 
senang, puas, dan loyal terhadap barang atau jasa yang ditawarkan. 
c. Pelayanan Prima berdasarkan konsep tindakan (Action) 






Pelanggan merupakan orang yang sangat berpengaruh terhadap 
kelangsungan barang atau jasa dan kelangsungan hidup perusahaan. Ada beberapa 
definisi mengenai pelanggan yaitu : 
1) Pelanggan merupakan pembeli atau pengguna barang atau jasa secara lebih 
dari satu kali pembelian. 
2) Pelanggan merupakan seseorang yang menjalin hubungan baik dalam bidang 
usaha dengan pihak lain. 
3) Pelanggan merupakan rekan atau mitra yang telah sekian lama menjalin kerja 
sama. 
4) Pelanggan merupakan bagian yang sangat penting dari lingkup bisnis. 
5) Pelanggan merupakan orang-orang yang datang kepada kita dengan maksud, 
tujuan dan harapan tertentu untuk mendapatkan apa yang diinginkan dengan 
cara yang menyenangkan. 
6) Pelanggan merupakan raja atau tamu istimewa kita untuk itu hubungan baik 
dan saling menghormati dengan pelanggan harus selalu kita bina. 
 
Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa pelanggan merupakan 
orang-orang yang sangat berpengaruh terhadap kelangsungan organisasi atau 
perusahaan, untuk itu kita harus dapat menjalin hubungan yang baik dengan 
pelanggan dengan senantiasa memberikan perhatian yang tulus terhadap 
pelanggan, menerima dengan baik setiap masukan, saran dan kritik yang 
diberikan oleh pelanggan.  
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E. CITRA (IMAGE) 
Dewasa ini banyak sekali perusahaan atau organisasi yang memahami 
pentingnya memberi perhatian yang cukup untuk membangun suatu citra yang 
menguntungkan bagi perusahaan tidak hanya dengan melepaskan diri terhadap 
terbentuknya suatu kesan negatif. Citra merupakan kesan yang diperoleh seseorang 
berdasarkan pengetahuan dan pengertiannya tentang fakta-fakta atau kenyataan. 
Citra terbentuk berdasarkan pengetahuan dan informasi-informasi yang diterima 
seseorang. Frank Jefkins, dalam bukunya “Public Relations” dan buku lainnya 
Essential of Public Relations menjelaskan ada beberapa jenis citra antara lain 
(Soemirat soleh, 2004 : 117)  : 
1 The mirror image (cermin citra) 
Adalah bagaimana dugaan (citra) manajemen terhadap public eksternal dalam 
melihat perusahaannya.  
2 The current image (citra masih hangat) 
Merupakan citra yang terdapat pada public eksternal yang berdasarkan pengalaman 
atau menyangkut miskinnya informasi dan pemahaman public eksternal. 
3 The wish image (citra yang diinginkan) 
Yaitu manajemen menginginkan pencapaian prestasi tertentu. 
4 The multiple image (citra yang berlapis) 
Merupakan sejumlah individu, kantor cabang atau perwakilan perusahaan lainnya 
dapat membentuk citra tertentu yang belum sesuai dengan keseragaman citra 





DISKRIPSI LEMBAGA / INSTANSI 
 
A. SEJARAH UMUM PT. PLN 
Tenaga listrik di Indonesia dimulai pada abad ke-19, ketika beberapa 
perusahaan Belanda mendirikan pembangkit tenaga listrik mandiri yang digunakan 
untuk keperluan sendiri. Tenaga listrik untuk kepentingan public baru dimulai sejak 
perusahaan swasta Belanda NV. NIGM yang semula hanya bergerak di bidang gas-
memperluas usahanya di bidang tenaga listrik. 
Pada tahun 1927 Pemerintah Belanda membentuk s’ Lands Waterkratch 
Bedrijven (LB), perusahaan listrik milik Negara (Belanda) yang mengelola beberapa 
Pembangkit Listrik Tenaga Air. Selain itu, Pemerintah Belanda juga membentuk 
perusahaan-perusahaan listrik di sejumlah kotapraja. 
Dengan menyerahnya pemerintah Belanda kepada Jepang dalam perang dunia II 
maka Indonesia dikuasai Jepang, secara otomatis perusahaan listrik dan gas yang ada 
diambil alih oleh Jepang dan semua personil dalam perusahaan listrik tersebut 
diambil alih oleh orang-orang Jepang. Dengan jatuhnya Jepang ke tangan sekutu dan 
diproklamasikannya kemerdekaan Indonesia pada tanggal 17 Agustus 1945, maka 
kesempatan yang baik ini dimanfaatkan oleh pemuda serta buruh listrik dan gas untuk 
mengambil alih perusahaan-perusahaan listrik dan gas yang dikuasai Jepang. Setelah 
Indonesia merdeka, pada bulan September 1945 penguasaan listrik diambil alih oleh 
Pemerintah Republik Indonesia dari tangan Jepang. Nama perusahaan kemudian 
diganti menjadi Jawatan Listrik dan Gas. Melalui penetapan pemerintah No. I / S.D. 
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Tahun 1945 tertanggal 27 Oktober 1945 Jawatan Listrik dan Gas ditetapkan masuk 
dalam Departemen Pekerjaan Umum. 
Oleh karena itu tanggal 27 Oktober dianggap mempunyai nilai historis dan nilai 
formal sebagai mulainya pengelolaan ketenagalistrikan secara nasional di Indonesia.   
Hari bersejarah ini diperingati pertama kali pada tanggal 27 Oktober 1946 bertempat 
di Gedung Badan Pekerjaan Komite Nasional Indonesia Pusat (BPKNIP) Yogyakarta. 
Pada masa perang kemerdekaan, dengan adanya Agresi Militer Belanda I dan II, 
sebagian besar perusahaan listrik dikuasai kembali oleh Belanda. Tepatnya tahun 
1948 perusahaan listrik diambil alih lagi oleh Belanda dan kembali ke nama semula 
yaitu SEM (Solosche Electric Itet Mij) yang berkantor di Lojiwetan (Timur Beteng). 
Dalam upaya menegakkan dan memperjuangkan kekuasaan Pemerintah Republik 
Indonesia maka kemudian dikeluarkan Surat Pemerintah No. SP / PM / 077 / 1957 
tertanggal 10 Desember 1957 yang berisi perintah dari Penguasa Militer Pusat untuk 
melakukan pengambil alihan perusahaan-perusahaan milik Belanda. Tindakan 
nasionalisasi dari perusahaan milik Belanda menjadi milik Negara itu kemudian 
dituangkan dalam bentuk Undang-undang Nasionalisasi Perusahaan-Perusahaan 
Belanda yaitu No. 86 Tahun 1958 tertanggal 27 Desember 1958. 
Sejak saat itu perusahaan perlistrikan secara “de facto” kemudian diambil alih 
kembali oleh pemerintah Indonesia. Kemudian baru pada tahun 1959 dikeluarkan 
Peraturan Pemerintah No. 18 Tahun 1959 tentang Nasionalisasi Perusahaan Listrik 
dan Gas Milik Belanda berada ditangan bangsa Indonesia yang selanjutnya berganti 
nama menjadi Perusahaan Listrik Negara disingkat PLN. 
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Dalam tindak lanjutanya, PLN kemudian berpijak pada peraturan pemerintah 
No. 67 Tahun 1961 tentang pendirian Badan Pimpinan Umum Perusahaan Listrik 
Negara yang pada dasarnya sebagai pelaksanaan Undang-undang No. 19 Perpu Tahun 
1960 khususnya Pasal 20 Ayat (1) Sub-a maka didirikanlah suatu badan pimpinan 
umum yang diserahi tugas menyelenggarakan penguasaan dan pengurusan atas 
perusahaan-perusahaan milik negara yang berusaha dibidang listrik dan gas milik 
Belanda yang telah dikenakan nasionalisasi berdasarkan Undang-undang No. 36 
Tahun 1958 jo P.P. No. 18 Tahun 1958. 
Dalam perkembangannya, tahun 1965 Badan Pimpinan Umum Perusahaan 
Listrik Negara ini dibubarkan, dengan pertimbangan atau “ector”  untuk 
mempertinggi daya guna dan daya kerja maka perusahaan-perusahaan dibidang 
tenaga listrik dan industri gas dibentuk sebagai kesatuan-kesatuan usaha dibidang 
ekonomi yang berfungsi untuk menyelenggarakan kemudian kemanfaatan umum ( 
publiculity). Dalam realisasinya diterbitkan Peraturan Pemerintah Nomor. 19 Tahun 
1965 Tentang (1) Pembubaran Badan Pimpinan Umum Perusahaan Listrik Negara 
dan (II) Pendirian Perusahaan Listrik Negara (PLN) dan Perusahaan Gas Negara 
(PGN). 
Sejalan dengan perkembangan kebijakan pemerintah tentang bentuk-bentuk 
Usaha Negara sebagaimana dituangkan dalam Instruksi Presiden No. 17 Tahun 1967, 
Perpu No. 1 Tahun 1969, dan Undang-undang No. 9 Tahun 1969 Perusahaan Listrik 
Negara (PLN) terhitung mulai tahun 1972 statusnya ditingkatkan menjadi Perusahaan 
Umum (Perum) Listrik Negara (PP No. 18 / 1972 jo PP No. 54 / 1972). Selanjutnya 
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mulai tahun 1994 sampai sekarang status perusahaan kelistrikan berubah menjadi PT. 
PLN (Persero). 
 
B. SEJARAH DAN PERKEMBANGAN PT. PLN (PERSERO) AREA    
PELAYANAN DAN JARINGAN SURAKARTA 
Di Surakarta ketenagalistrikan dimulai pada tahun 1910 yang ditandai dengan 
berdirinya N.V. Solosche Electric Itet Mij (SEM) di Surakarta yang berkantor di 
Purwosari. Sampai dengan tahun 1927 kemudian kantor pindah ke Purbayan. Usaha 
kelistrikan saat itu hanya didukung oleh 2 mesin diesel yang operasionalnya hanya 
dihidupkan pada malam hari saja. Baru pada tahun 1936 mulai ada aliran listrik 
(Stroom) siang hari, karena ada Dagstrom. Ketika itu sudah ada layanan listrik 
ranting di daerah Klaten, Boyolali dan Sragen. Selanjutnya pada tahun 1942 
kekuasaan diambil alih dari tangan Belanda ke tangan Jepang. Jepang menguasai 
kelistrikan di Indonesia sampai dengan tahun 1945 dengan nama Jawa Dengki 
Jigiyoso (Listrik Jawa Tengah). 
Perkembangan PT. PLN (Persero) Cabang Surakarta diubah menjadi PT. PLN 
(Persero) Distribusi Jawa Tengah & D.I Yogyakarta Area Pelayanan dan Jaringan 
Cabang Surakarta. Penetapan ini berdasar Akte Notaris Sutjipto, S.H  No.169 
tertanggal 30 Juni 1994 di Jakarta dan P.P. No. 23 tanggal 16 Juni 1994. Dalam 
kelanjutannya, akte Notaris tersebut kini telah diubah dengan akte Notaris Ny. Indah 
Fatmawati, S.H  No. 70 tanggal 27 Januari 1998. Sejak saat itu perusahaan 
ketenagalistrikan di Surakarta bernama PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa Tengah & 
D.I Yogyakarta Area Pelayanan dan Jaringan Cabang Surakarta.  
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C. DASAR HUKUM PERUSAHAAN 
a) Anggaran Dasar PLN tahun 1998. 
b) Peraturan Pemerintah No. 23 Tahun 1994 tentang Pengalihan Bentuk Perusahaan 
umum (Perum) Listrik Negara menjadi Perusahaan Perseroan (Persero). 
c) Peraturan Pemerintah No. 12 Tahun 1998 tentang Perusahaan Perseroan 
(Persero). 
d) Peraturan Pemerintah No. 50 Tahun 1998 tentang Pengalihan Kedudukan Tugas. 
e) Instruksi Presiden No. 15 Tahun 1998 tentang Pengalihan Pembinaan terhadap 
Perusahaan Perseroan (Persero) dan Perseroan Terbatas yang sebagian sahamnya 
dimiliki Negara Republik Indonesia kepada Menteri Negara Pendayagunaan 
BUMN. 
 
D. VISI DAN MISI PERUSAHAAN 
1. VISI 
            “Diakui sebagai perusahaan kelas dunia yang Bertumbuh kembang, Unggul dan 
Terpercaya dengan bertumpu pada Potensi Insani.” 
             Visi korporat ini dapat dijabarkan sebagai berikut : 
· Diakui  
Mencerminkan cita-cita untuk meraih pengakuan dari pihak luar yang 
menunjukkan bahwa PLN pantas dipandang sebagai Perusahaan Kelas Dunia. 
· Kelas Dunia 




b. Memberikan layanan yang mudah, terpadu, dan tuntas dalam berbagai 
masalah kelistrikan. 
c. Menjalin hubungan kemitraan yang akrab dan setara dengan pelanggan 
serta mitra usaha Nasional dan Internasional. 
d. Bekerja dengan pola pikir prima (Mindset of Excellence). 
e. Diakui oleh pelanggan dan mitra kerja sebagai perusahaan yang mampu 
memenuhi standar mutakhir dan paling baik. 
· Bertumbuh-kembang 
a. Antisipatif terhadap perkembangan lingkungan usaha dan selalu siap 
menghadapi berbagai tantangan. 
b. Secara konsisten menunjukkan kinerja yang lebih baik. 
· Unggul 
a. Menjadi yang terbaik dalam bisnis kelistrikan dan memenuhi tolok ukur 
mutakhir dan terbaik. 
b. Memposisikan diri sebagai Perusahaan yang terkemuka dalam 
percaturan bisnis kelistrikan dunia. 
c. Mengelola usaha dengan mengedepankan pemberdayaan potensi insani 
secara maksimal. 








a. Memegang teguh etika bisnis yang tertinggi. 
b. Menghasilkan kinerja terbaik secara konsisten. 
c. Menjadikan perusahaan pilihan. 
· Potensi Insani 
a. Keberhasilan perusahaan lebih ditentukan oleh kesadaran anggota 
perusahaan untuk memunculkan seluruh potensi mereka dalam wujud 
wawasan aspiratif dan etikal, rasa kompeten, motivasi kerja, semangat 
bekerja sama. 
b. Potensi insani diperkaya dengan kompetensi yang terbentuk dari 
pengetahuan substantial, pengetahuan kontekstual, keterampilan, 
kemampuan, pengalaman, dan jejaring kerja sama. 
    2. MISI 
a. Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, berorientasi 
pada kepuasan pelanggan, anggota perusahaan, dan pemegang saham. 
b. Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas 
kehidupan masyarakat. 
c. Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan ekonomi. 
d. Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan. 
 
     3. MOTO PERUSAHA 













1. Komposisi Logo : 
Logo PT. PLN (Persero) terdiri dari : 
a. Lambang kilat yang berwarna merah. Terletak di depan dari keseluruhan 
komposisi. 
b. Gelombang udara yang berwarna biru. Berjumlah tiga baris. Terletak di 
belakang lambang kilat. 
c. Persegi panjang berwarna kuning dengan posisi poltrait. Berwarna kuning. 
Seakan-akan membingkai seluruh kesatuan komposisi. 
2. Arti Logo : 
a. Lambang kilat berwarna merah  
“Listrik akan membawa manfaat positif bagi semua pihak, apabila 
dimanfaatkan dengan tepat. Namun juga dapat membawa hal yang negatif 
apabila disalahgunakan”. Kilat merupakan fenomena alam dimana ion 
bermuatan listrik positif yang berada di langit bertemu dengan ion listrik 
 xxxvii 
 
negatif yang ada di bumi. Tumbukan kedua ion tersebut mengakibatkan 
percikan api listrik yang disertai cahaya dan suara. 
b. Gelombang udara yang berwarna biru 
Udara merupakan medium penghantar bagi ion-ion listrik. Demikian pula PT. 
PLN (Persero) berkeinginan untuk menjadi media atau penyalur energi listrik 
bagi konsumennya. 
c. Persegi panjang berwarna kuning 
Diartikan sebagai cahaya yang terang. Diharapkan energi listrik yang 
diproduksi dan didistribusikan oleh PT. PLN (Persero) kepada konsumen 
dapat membawa manfaat seperti cahaya dalam kegelapan. 
 
F. FALSAFAH PERUSAHAAN 
Terdapat empat falsafah perusahaan yang diyakini oleh setiap karyawan PT. 
PLN (Persero), antara lain : 
1. Perusahaan kita (PT. PLN) bukan sekedar penyedia energi. Akan tetapi juga 
berkontribusi pada pengembangan masyarakat yang produktif dan peningkatan 
kualitas kehidupan masyarakat. 
2. Keberhasilan perusahaan bukan sekedar ditentukan oleh besarnya laba, tetapi juga 
kemampuan perusahaan memberikan pelayanan terbaik kepada para pelanggan, 
sehingga mereka mampu berpartisipasi aktif dalam kegiatan produktif dan 
memperoleh kehidupan sejahtera. 
3. Kegiatan usaha dan proses kerja tidak sekedar dijalankan untuk mengejar 
efisiensi, melainkan juga untuk memungkinkan terjadinya kerjasama cerdas 
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pembaruan perusahaan secara berkesinambungan, dalam penyelenggaraan bisnis 
secara etikal. 
4. Pekerja PT. PLN bukan faktor produksi, melainkan adalah manusia bermartabat 
yang memiliki potensi, yang dapat dikontribusikan untuk mewujudkan 
keberhasilan perusahaan. 
 
G. NILAI-NILAI PERUSAHAAN 
Saling percaya, Integritas, Peduli dan Pembelajar 
a. Peka tanggap terhadap kebutuhan pelanggan. 
Senantiasa berusaha untuk tetap memberikan pelayanan yang dapat memuaskan 
kebutuhan pelanggan secara cepat, tepat dan sesuai. 
b. Penghargaan pada harkat dan martabat manusia. 
Menjunjung tinggi harkat dan martabat manusia dengan segala kelebihan dan 
kekurangannya serta mengakui dan melindungi hak-hak asasi dalam menjalankan 
bisnis. 
c. Integritas 
Menjunjung tinggi nilai kejujuran, integritas, dan obyektifitas dalam pengelolaan 
bisnis. 
d. Kualitas produk 
Meningkatkan kualitas dan keandalan produk secara terus-menerus dan terukur 
serta menjaga kualitas lingkungan dalam menjalankan perusahaan. 
e. Peluang untuk maju 
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Memberikan peluang yang sama dan seluas-luasnya kepada setiap anggota 
perusahaan untuk berprestasi dan menduduki posisi sesuai dengan kriteria dan 
kompetensi jabatan yang ditentukan. 
f. Inovatif 
Bersedia berbagi pengetahuan dan pengalaman dengan sesama anggota 
perusahaan, menumbuhkan rasa ingin tahu serta menghargai ide dan karya 
inovatif. 
g. Mengutamakan kepentingan perusahaan 
Konsisten untuk mencegah terjadinya benturan kepentingan dan menjamin di 
dalam setiap keputusan yang diambil ditujukan demi kepentingan perusahaan. 
h. Pemegang saham 
Dalam pengambilan keputusan bisnis akan berorientasi pada upaya meningkatkan 
nilai investasi pemegang saham. 
 
H. TUJUAN PERUSAHAAN 
Tujuan PT. PLN (Persero) berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 23 Tahun 
1994 adalah : 
1. Menyediakan tenaga listrik bagi kepentingan umum, sekaligus memupuk 
keuntungan berdasarkan prinsip pengelolaan perusahaan. 
2. Mengusahakan penyediaan tenaga listrik dalam jumlah dan mutu yang memadai 
dengan tujuan : 
a. Untuk meningkatkan kesejahteraan dan kemakmuran rakyat secara adil dan 
merata serta mendorong peningkatan kegiatan ekonomi. 
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b. Mengusahakan keuntungan agar dapat membiayai pengembangan penyediaan 
tenaga listrik untuk melayani kebutuhan masyarakat. 
3. Merintis  kegiatan-kegiatan usaha penyediaan tenaga listrik. 
4. Menyelenggarakan usaha-usaha lain yang menunjang usaha penyediaan tenaga 
listrik sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 
 
I. HAK DAN KEWAJIBAN PERUSAHAAN 
Hak dan kewajiban PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta 
diatur dalam Keputusan Direksi PT. PLN (Persero) No. 097.K/010/DIR/1999 tanggal 
11 Mei 1999 tentang Peraturan Perusahaan PT. PLN (Persero) dalam pasal 8, sebagai 
berikut: 
1. Perseroan berhak : 
a. Memberikan pekerjaan atau perintah yang layak kepada pegawai sesuai tugas 
dan tanggung jawabnya. 
b. Menugaskan untuk bekerja lembur dengan memperhatikan ketentuan yang 
ditetapkan oleh Direksi. 
c. Menuntut suatu prestasi / hasil kerja sesuai dengan target yang ditetapkan 
dalam Rencana Kerja Perseroan. 
d. Menempatkan atau menugaskaryakan pegawai ke instansi lain diluar perseroan 
baik dalam negeri maupun luar negeri. 
e. Memberikan sanksi kepada pegawai yang melakukan pelanggaran terhadap 
ketentuan yang berlaku. 
 xli 
 
f. Memutuskan hubungan kerja atau memberhentikan pegawai dengan 
memperhatikan ketentuan yang ditetapkan oleh Direksi dan Peraturan 
Perundang-Undangan yang berlaku. 
g. Menempatkan pegawai di unit kerja manapun yang terdapat di wilayah kerja 
Perseroan. 
2. Perseroan berkewajiban : 
a. Memberikan gaji, uang lembur dan tunjangan-tunjangan lain sesuai dengan 
ketentuan yang ditetapkan oleh Direksi. 
b. Memperhatikan, memelihara keselamatan dan kesehatan kerja. 
c. Memberikan penghargaan bagi karyawan yang berjasa dan setia kepada 
Perseroan. 
d. Memberikan hak-hak kepegawaian lainnya sesuai ketentuan yang ditetapkan 
oleh Direksi. 
e. Mentaati ketentuan Peraturan Perundang-Undangan yang berlaku. 
 
J. LOKASI PERUSAHAAN 
PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta terletak di pusat kota 
Solo, di Jalan Slamet Riyadi No. 468 Surakarta. Kompleks perkantorannya sangat 
strategis berada di pusat kota. Lokasinya pun dapat dijangkau dengan menggunakan 
angkutan umum. 
Kantor PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta memiliki 4 
lantai dengan 3 gedung. PT. PLN (Persero) APJ Surakarta juga memiliki  sarana 
peribadatan seperti masjid untuk kebutuhan rohani para karyawannya. Selain itu PT. 
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PLN (Persero) APJ Surakarta juga memiliki lahan parkir yang luas, sarana olah raga 
dan kantin untuk memenuhi kebutuhan karyawan. PT. PLN (Persero) APJ Surakarta 
juga mendirikan sebuah koperasi karyawan dan apotek sebagai sarana pemenuhan 
kebutuhan para karyawan. 
      
K. PROSES PRODUKSI, PELAYANAN DAN KAPASITASNYA 
    1. Proses Produksi 
a. Pembangkitan 
Kapasitas pada akhir tahun 2003 daya pembangkit PLN mencapai 21.425 MW 
yang tersebar di seluruh Indonesia. 
Kapasitas pembangkitan sesuai jenisnya yaitu : 
- Pembangkit Listrik Diesel (PLTD), 3.073 MW 
- Pembangkit Listrik Tenaga Panas Bumi (PLTP), 380 MW 
- Pembangkit Listrik Tenaga Air (PLTA), 3.184 MW 
- Pembangkit Listrik Tenaga Uap (PLTU), 6.800 MW 
- Pembangkit Listrik Tenaga Gas (PLTG), 1.748 MW 
- Pembangkit Listrik Tenaga Gas dan Uap (PLTGU), 6.241 MW 
b. Sistem Kontrol 
Pengaturan daya dan beban sistem ketenagalistrikan di Jawa-Bali serta supervisi 
pengoperasian sistem 500 kV secara terpadu dilaksanakan oleh Load Dispatch 
Center / Pusat Pengatur Beban yang terletak di Gandul, Jakarta Selatan. 
Pengaturan operasi sistem 150 kV dilaksanakan oleh Area Control Center yang 
berada di bawah pengendalian Load Dispatch Center. Di sistem Jawa-Bali 
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terdapat 4 Area Control Center masing-masing di Region Jakarta dan Banten, 
Region Jawa Barat, Region Jawa Tengah & DI Yogyakarta dan Region Jawa 
Timur & Bali. 
2. Jenis Produksi 
PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta memproduksi jasa 
berupa distribusi energi listrik. Adapun segmentasi pelanggan dibagi menjadi 
beberapa golongan yaitu : 
Tabel Laporan Penjualan Aliran Listrik Per Golongan. 
Jenis Golongan Jumlah Pelanggan 
Umum (10260) 959.021 
ABRI 2.559 
Non ABRI 352 
PEMDA 2.101 
Peg / BUMN 186 
Jumlah 964.219 
          Sumber : Laporan penjualan aliran listrik per golongan Februari 2010 
 
3. Unit Pelayanan dan Jaringan PLN APJ Surakarta 
PLN Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta memiliki 11 unit Pelayanan  









Tabel UPJ PT. PLN (Persero) APJ Surakarta 
 
No. UPJ ALAMAT 
1 UPJ Surakarta 
Kota 
Jl. Arifin No. 11 Surakarta 
Telp.(0271) 730022, 641123, 654646 
2 UPJ Manahan Jl. MT. Haryono No. 32 Manahan, Surakarta 
Telp.(0271) 723237 
3 UPJ Palur Jl. Nusa Indah No. 47 Palur 
Telp. (0271) 825951 
4 UPJ Sragen Jl. RA. Kartini No. 42A, Sragen 
Telp. (0271) 892361 
5 UPJ Grogol Jl. Langenharjo No. 42, Grogol 
Telp.(0271) 622265 
6 UPJ Kartosuro Jl. Adisumarmo No. 109, Kartosuro 
Telp.(0271) 780758 
7 UPJ Sukoharjo Jl. Jakgung R. Suprapto No. 5, Sukoharjo 
Telp.(0271) 590266 
8 UPJ Jatisrono Jl. Raya Wonogiri-Ponorogo Km. 25 Pandean 
Jatisrono, Telp.(0271) 411431  
9 UPJ Wonogiri Jl. Prof. Dr. Ir. Sutami I / No. 5 Wonogiri 
Telp.(0271) 321612 






4. Laporan Penjualan 
Kapasitas produksi PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta 
dapat dilihat dalam : 
Laporan Penjualan Aliran Listrik Bulan Januari 2010 
No. Unit Jumlah 
Pelanggan 
Daya Jumlah Kwh Jumlah 
1. UMUM 957.709 1.085.901.200 237.558.815 151.202.824.469 
2. ABRI 2.554 3.483.270 539.971 379.943.710 
3. NON ABRI 351 10.231.100 1.546.016 1.226.933.720 
4. PEMDA 2.077 27.560.328 7.743.611 5.965.978.105 
5. PEG / 
BUMN 
186 4.597.200 845.151 726.058.655 
 Jumlah 962.877 1.131.773.098 248.233.564 159.501.738.659 




Sumberlawang Sumberlawang, Telp.(0271) 7088011, 7088008 





1. Jumlah Karyawan 
Dalam penempatannya secara kuantitatif bila dilihat dari posisi jabatan atau 
bidang kerja PT. PLN (Persero) APJ Surakarta dapat diketahui jumlah 
karyawannya yaitu 277 (dua ratus tujuh puluh tujuh) orang. Terkait dengan 
jumlah karyawannya tersebut, maka dapat dilihat sebagai berikut : 
Komposisi Karyawan Berdasarkan Bidang Kerja  
Di PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta 
No. Unit Jumlah 
1. Manajer APJ Surakarta 1 
2. Fungsional Ahli APJ Surakarta 9 
3. Pemasaran dan Niaga 12 
4. Perencanaan 9 
5. Distribusi 39 
6. Keuangan 14 
7. SDM dan Administrasi 10 
8. UPJ Karanganyar 16 
9. UPJ Sukoharjo 16 
10. UPJ Grogol 19 
11. UPJ Wonogiri 16 
12. UPJ Sragen 15 
13. UPJ Palur 13 
14. UPJ Kartasura 17 
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15.  UPJ Jatisrono 16 
16.  UPJ Sumberlawang 17 
17. UPJ Manahan 19 
18. UPJ Surakarta Kota 19 
Jumlah Keseluruhan 277 
                  Sumber : Data Kepegawaian PT. PLN (Persero) APJ Surakarta Maret 2010 
2. Jam Kerja 
Jam kerja karyawan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan 
Surakarta diatur sesuai dengan peraturan perundang-undangan yaitu 8 jam dalam 
sehari atau 40 jam dalam satu minggu. Waktu kerja tersebut dilaksanakan : 
a. Senin – Kamis : Pukul 07.00 WIB – 16.00 WIB. Termasuk istirahat 1 jam. 
b. Jumat      : Pukul 06.30 WIB – 14.30 WIB. Termasuk senam selama 1 jam 
                                          , istirahat dan shalat 1 jam. 
          c.   Sabtu     : Buka khusus loket pembayaran dan rekening serta buka pesta  
                                         pada pukul 08.88 WIB – 12.00 WIB. 
          d.   Minggu     : Libur. 
          e.   Khusus untuk pelayanan gangguan buka selama 24 jam. 
 
3. Kewajiban Karyawan 
Kewajiban karyawan PT. PLN (Persero) sebagai berikut : 
a. Karyawan Berkewajiban : 
1) Memberikan keterangan yang sebenarnya mengenai data pribadi, keluarga 
maupun mengenai pekerjaan kepada perseroan. 
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2) Melaksanakan semua tugas atau perintah dan pekerjaan yang diberikan oleh 
perseroan dengan sebaik-baiknya dan dengan penuh rasa tanggung jawab. 
3) Menyimpan semua keterangan yang dianggap sebagai rahasia perseroan 
yang didapat oleh karena jabatannya maupun didalam pergaulannya di 
lingkungan perseroan. 
4) Setia kepada perseroan dan menjaga citra serta membela kepentingan 
perseroan. 
5) Selalu menjaga kesopanan dan kesusilaan serta norma-norma pergaulan 
yang berlaku dalam masyarakat. 
6) Menjaga dan memelihara barang-barang milik perseroan yang dipercayakan 
kepadanya atau yang digunakan dalam pelaksanaan tugas. 
7) Mentaati jam kerja yang telah ditetapkan. 
8) Mentaati dan melaksanakan setiap ketentuan atau peraturan yang berlaku di 
lingkungan perseroan. 
9) Selalu berusaha meningkatkan pelayanan kepada pelanggan. 
 
b. Karyawan dilarang : 
1) Melakukan hal-hal yang tidak patut diperbuat oleh pegawai yang 
bermartabat. 
2) Menyalahgunakan wewenang dan jabatan. 
3) Melakukan perbuatan yang dapat merugikan perseroan. 
4) Melakukan kegiatan usaha yang dapat merugikan perseroan. 
5) Melalaikan tugas kedinasan. 
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6) Melakukan perbuatan yang dapat mengganggu ketertiban. 
7) Melakukan perbuatan yang tidak terpuji. 
8) Bekerja untuk Negara asing, bidang usaha lain atau industri diluar perseroan 
tanpa ijin tertulis dari perseroan. 
4. Kesejahteraan  
Sebagai bentuk penghargaan, kepedulian dan tanggung jawab manajemen 
serta untuk  menunjang kesehatan dan kesejahteraan karyawan, maka PT.PLN 
(Persero) memberikan sarana yang menyangkut kesejahteraan karyawan berupa :  
a. Tersedianya sarana kesehatan, dokter kontrak dan rumah sakit yang ditunjuk 
khusus oleh perusahaan dengan Perjanjian Kerja Sama (PKS). 
b. Tersedianya sarana ibadah bagi seluruh karyawan. 
c. Adanya penghargaan berupa kenaikan pangkat dan bonus kepada karyawan 
yang berprestasi. 
d. Jaminan Sosial Tenaga Kerja. 
e. Dan lain sebagainya. 
M. STRUKTUR ORGANISASI DAN JOB DISCRIPTIONS 
     1. Struktur Organisasi 
         Adapun tujuan dari struktur organisasi adalah untuk membagi tugas, tanggung 
jawab dan wewenang dari masing-masing jabatan sesuai dengan tingkatan dalam 
struktur organisasi perusahaan. 
         Skema struktur organisasi yang ada didalam PT. PLN (Persero) Area 
Pelayanan dan Jaringan Surakarta yang sesuai dengan SK 175. K / GM. DJTY / 
2005 Tanggal 24 Juli 2008 
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2. Job Discriptions 
        Tugas dan tanggung jawab dari masing-masing jabatan pada struktur 
organisasi PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta meliputi : 
a. Manager Area Pelayanan Jaringan  
Tugas pokok Manager Area Pelayanan dan Jaringan : 
Bertanggung jawab atas pelaksanaan pengelolaan usaha ketenagalistrikan secara 
efisien dan efektif yang meliputi pemasaran dan niaga, perencanaan, 
pendistribusian energi listrik, keuangan, SDM & administrasi, membina 
hubungan kerja kemitraan & komunikasi yang efektif guna menjaga citra 
perusahaan serta mewujudkan Good Coorporate Governance serta melakukan 
pembinaan terhadap unit asuhannya. 
             Untuk melaksanakan tugas pokok yang telah disebutkan diatas, Manager Area   
             Pelayanan dan Jaringan mempunyai fungsi : 
- Melakukan koordinasi dengan seluruh manajer bidang dan manajer APD 
mengenai rencana dan pelaksanaan pekerjaan APJ. 
- Menyusun program kerja dan anggaran sebagai pedoman kerja. 
- Mengusulkan PRK Unit sebagai bahan penyusunan RKAP. 
- Mengelola fungsi pemasaran dan niaga yang meliputi strategi pemasaran, 
peningkatan pelayanan serta Tata Usaha Langganan. 
- Mengelola fungsi perencanaan yang meliputi perencanaan sistem dan 
konstruksi serta sistem teknologi informasi. 
- Mengelola fungsi distribusi yang meliputi operasi distribusi dan penertiban 
pemeliharaan jaringan, pengendalian pengukuran, serta logistik. 
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- Mengelola fungsi keuangan yang meliputi pengendalian anggaran dan 
keuangan pengawasan pendapatan serta akuntansi. 
- Mengelola SDM dan administrasi yang meliputi SDM dan kesekretariatan. 
- Mengevaluasi dan menganalisis semua laporan, baik yang bersifat rutin 
maupun berkala. 
- Melaksanakan pembinaan terhadap UPJ. 
- Mengelola hubungan dengan mitra kerja, lembaga pemerintah, swasta, tokoh 
masyarakat serta mass media.  
 
b. Asisten Manager Pemasaran dan Niaga 
Tugas pokok Asisten Manager Pemasaran dan Niaga : 
Bertanggung jawab atas pelaksanaan strategi pemasaran, peningkatan pelayanan 
pelanggan, tata usaha langganan serta pembinaan terhadap UPJ sesuai fungsi 
pekerjaannya.Untuk melaksanakan tugas pokok tersebut, Asisten Manager 
Pemasaran dan Niaga mempunyai fungsi :  
- Menyusun rencana kerja dan anggaran strategi pemasaran, peningkatan 
pelayanan pelanggan, dan tata usaha langganan. 
- Melakukan riset dan segmentasi pasar. 
- Melaksanakan analisa dan evaluasi kinerja pemasaran, pelayanan pelanggan 
serta tata usaha langganan. 
- Membuat surat ijin penyambungan (SIP), mengelola dan mengevaluasi surat 




- Mengkoordinir pemasaran kreatif, promosi produk / penjualan dan sosialisasi 
produk, perubahan harga jual listrik. 
- Melaksanakan proses penyambungan baru untuk pelanggan diatas 197 KVA. 
- Mengusulkan kuota PB dan target penjualan untuk UPJ. 
- Memonitor dan mengevaluasi proses pelaksanaan penyambungan baru, 
perubahan daya (PB / PD) dan penyambungan sementara. 
- Mengelola dan memutakhirkan data induk pelanggan (DIL). 
- Mengelola sistem baca meter. 
- Mengelola pembukuan langganan. 
- Melaksanakan fungsi pengelolaan data termasuk proses billing. 
- Mengelola dan memutakhirkan data induk saldo (DIS). 
- Mengendalikan system administrasi pelanggan sesuai dengan TUL. 
- Memantau dan mengendalikan proses billing. 
- Bekerja sama dengan fungsi terkait untuk melakukan rekonsiliasi. 
- Mengendalikan susut non teknis. 
- Mengelola dan memonitor Tingkat Mutu Pelayanan (TMP) sesuai dengan 
standar pelayanan yang berkaitan dengan kecepatan penyambungan baru dan 
perubahan daya serta pembacaan meter. 
- Melaksanakan pemutusan sementara dan bongkar rampung pelanggan 
Tegangan Menengah (TM). 
- Membuat laporan rutin dan berkala sesuai dengan bidang tugasnya. 
- Melaksanakan pembinaan terhadap UPJ sesuai dengan bidang tugasnya. 
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- Melaksanakan hubungan dengan mitra kerja, lembaga pemerintah, swasta, 
tokoh masyarakat serta mass media sesuai dengan bidang tugasnya. 
- Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh atasannya. 
 
c. Asisten Manager Perencanaan 
           Tugas pokok Asisten Manager Perencanaan : 
           Bertanggung jawab atas pelaksanaan kegiatan penyusunan Rencana umum  
Pengembangan Tenaga Listrik (RUPTL), Rencana Kerja dan Anggaran 
Perusahaan (RKAP), perencanaan pengembangan sistem aplikasi teknologi 
informasi dan pengendalian aplikasi-aplikasi teknologi informasi, data base serta 
penyiapan SOP pengelolaan aplikasi sistem informasi. Untuk melaksanakan tugas 
pokok tersebut, Asisten Manager Perencanaan mempunyai fungsi : 
- Menyusun Rencana Umum Pengembangan Tenaga Listrik (RUPTL) dan 
Rencana Kerja Anggaran Perusahaan (RKAP) bersama dengan fungsi terkait. 
- Memberikan masukan kepada Pemda dalam rangka penyusunan Rencana 
Umum Kelistrikan Daerah (RUKD). 
- Menyusun perkiraan kebutuhan tenaga listrik. 
- Menyusun rencana pengembangan dan pembenahan sistem kelistrikan (JTM, 
JTR, dan gardu distribusi termasuk gardu induk). 
- Melaksanakan koordinasi dengan kantor induk atas penanganan masalah pola 




- Mengkoordinir fungsi terkait (pemasaran dan niaga, distribusi) dalam data 
PDPJ. 
- Menyusun load forecasting (peramalan beban) trafo Gardu Distribusi, 
penyulang 20 KV dan rencana kebutuhan tenaga listrik APJ. 
- Menyusun Kajian Kelayakan Operasi (KKO) dan Kajian Kelayakan Finansial 
(KKF) dan Analisa Manajemen Resiko (bila diperlukan), pengembangan 
sistem kelistrikan dan dampak lingkungannya. 
-  Mengevaluasi dan mengusulkan perubahan standar / desain konstruksi sesuai 
perkembangan teknologi dan kondisi lapangan berdasarkan masukan dari 
fungsi terkait. 
- Mengelola dan mengevaluasi kinerja operasi jaringan distribusi. 
- Mengkoordinir dengan fungsi terkait dalam merencanakan pengembangan 
aplikasi sistem teknologi informasi yang sesuai dengan kebutuhan pengguna. 
- Mengelola dan mengevaluasi pemakaian aplikasi system teknologi informasi 
untuk menyusun rencana pengembangan system teknologi informasi. 
- Memelihara system teknologi informasi untuk pengendalian manajemen dan 
pengambilan keputusan. 
- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi perbaikan, upgrading infrastruktur 
untuk mengoptimalkan pengoperasian aplikasi system teknologi informasi. 
- Mengelola dan mengevaluasi sarana perangkat keras, jaringan untuk efisiensi 
dan efektifitas penggunaannya. 
- Menyusun rencana pengembangan data base untuk memenuhi kebutuhan 
system teknologi informasi. 
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- Memonitor dan mengevaluasi serta memelihara unjuk kerja data base. 
- Membuat laporan rutin dan berkala sesuai dengan bidang tugasnya. 
- Melaksanakan pembinaan terhadap UPJ sesuai dengan bidang tugasnya. 
- Melaksanakan hubungan dengan mitra kerja, lembaga pemerintah, swasta, 
tokoh masyarakat serta mass media sesuai dengan bidang tugasnya. 
- Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh atasannya. 
       d.. Asisten Manager Distribusi 
            Tugas pokok Asisten Manager Distribusi : 
Bertanggung jawab atas pelaksanaan pembuatan rencana kerja konstruksi, 
membuat SOP, merencanakan operasi dan pemeliharaan distribusi, 
telekomunikasi, peneraan, pengendalian system meter (AMR), pengelolaan data 
asset jaringan distribusi (TM, TR, Trafo Distribusi, SR dan APP termasuk PDPJ) 
serta evaluasi pengelolaan distribusi yang dikelola oleh unit-unit. 
Untuk melaksanakan tugas pokok tersebut, Asisten Manager Disrtibusi 
mempunyai fungsi : 
- Menyusun program kerja dan anggaran fungsi distribusi sebagai pedoman 
kerja.  
- Melakukan analisa dan evaluasi neraca energi. 
- Menyusun usulan rencana pengembangan sistem operaasi distribusi. 




- Mengelola dan memonitor pengoperasian sarana pendistribusian tenaga listrik 
secara efektif dan efisien, dalam rangka menjaga kontinuitas serta menjamin 
mutu keandalan penyaluran tenaga listrik. 
- Mengelola dan memonitor pelaksanaan inspeksi dan pengukuran jaringan 
untuk bahan perencanaan / pemeliharaan / pengoperasian sarana 
pendistribusian tenaga listrik. 
- Mengelola dan memonitor asset jaringan distribusi. 
- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi data asset jaringan distribusi (PDPJ) 
serta melakukan up dating. 
- Menganalisa dan mengevaluasi kinerja pelaksanaan kegiatan pengaturan 
operasional jaringan distribusi. 
- Mengkoordinir pelaksanaan Pekerjaan Dalam Keadaan Bertegangan (PDKB). 
- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi pelaksanaan pengukuran, 
pemeriksaan dan pemeliharaan APP pelanggan besar (daya > 200 KVA). 
- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi pelaksanaan kegiatan peneraan, 
perakitan dan pemeliharaan APP (termasuk AMR). 
- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi susut distribusi. 
- Melaksanakan koordinasi dengan fungsi terkait dalam pelaksanaan P2TL serta 
penyimpanan dokumen dan barang bukti penyalahgunaan tenaga listrik. 
- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi pelayanan / penanggulangan 
gangguan sistem distribusi tenaga listrik. 
- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi pengoperasian dan pemeliharaan 
genset mobile serta pembangkit kecil (PLTMH) jika ada. 
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- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi pemasangan, pengukuran, 
pemeliharaan, trafo, kapasitor dan proteksi distribusi. 
- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi penggunaan dan pemeliharaan radio 
komunikasi serta call center. 
- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi PK / SPK / Kontrak yang berkaitan 
dengan bagian distribusi. 
- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi pembangunan jaringan distribusi 
(termasuk program Listrik Pedesaan dan hibah). 
- Melaksanakan koordinasi dengan unit terkait dalam rangka pengembangan 
dan operasi sistem distribusi. 
- Melaksanakan pengelolaan tata usaha gudang sesuai ketentuan. 
- Membuat laporan rutin dan berkala sesuai dengan bidang tugasnya. 
- Melaksanakan pembinaan terhadap UPJ sesuai dengan bidang tugasnya. 
- Melaksanakan hubungan dengan mitra kerja, lembaga pemerintah, swasta, 
tokoh masyarakat serta mass media sesuai dengan bidang tugasnya. 
- Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh atasannya. 
       e.. Asisten Manager Keuangan 
            Tugas pokok Asisten Manager Keuangan : 
Bertanggung jawab atas perencanaan, pengelolaan dan pengendalian 
penyelenggaraan kegiatan bidang anggaran, keuangan, pengawasan pendapatan 
dan akuntansi sehingga memenuhi target pengendalian keuangan Unit. 
 Untuk melaksanakan tugas pokok tersebut, Asisten Manager Keuangan 
mempunyai fungsi : 
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- Melakukan koordinasi, mensupervisi serta bertanggung jawab atas 
tersusunnya Cash Flow (laba / rugi dan neraca). 
- Melaksanakan koordinasi, evaluasi dan memberikan persetujuan atas 
pengajuan permintaan anggaran dari Asman terkait, agar penggunaan 
anggaran dapat terkendali sesuai RKAP. 
- Memverifikasi dan memvalidasi terhadap kelengkapan bukti-bukti 
pembayaran, tentang kesesuaian persyaratan berkas tagihan serta 
kelayakannya. 
- Memberikan persetujuan (sesuai batas kewenangan) atas penerimaan dan 
pengeluaran dana imprest, berdasarkan bukti-bukti yang sah. 
- Memvalidasi buku kas / bank harian. 
- Mengelola dan memonitor kas opname secara harian. 
- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi terhadap keamanan penyimpanan 
surat berharga, fisik uang dikantor APJ. 
- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi Credit Nota (CN) atau Debet Nota 
(DN) rekening Bank Receipt dan Imprest. 
- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi arus keluar masuk pada rekening 
Bank Receipt dan Imprest. 
- Melaksanakan rekonsiliasi dengan Bank. 
- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi ketepatan dan kecepatan 
penerimaan pendapatan. 
- Memonitor Daftar Pelunasan Harian (DPH) dan Saldo Piutang. 
- Mengendalikan piutang pelanggan. 
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- Mengkoordinir penerimaan dan penyetoran Pajak Penerangan Jalan (PPJ). 
- Melaksanakan usaha-usaha penanggulangan atas penyimpangan penerimaan 
pendapatan (dengan pihak external) dengan pemberian sanksi. 
-  Mengelola, memonitor dan mengevaluasi atas tersusunnya laporan keuangan. 
- Merencanakan kebutuhan kas jangka pendek dan melaksanakan pembayaran 
dengan giro / cheque. 
- Membuat laporan rutin dan berkala sesuai dengan bidang tugasnya. 
- Melaksanakan pembinaan terhadap UPJ sesuai dengan bidang tugasnya. 
- Melaksanakan hubungan dengan mitra kerja, lembaga pemerintah, swasta, 
tokoh masyarakat serta mass media sesuai dengan bidang tugasnya. 
- Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh atasannya. 
 
       f. Asisten Manager SDM dan Administrasi 
          Tugas pokok  Asisten Manager SDM dan Administrasi : 
Bertanggung jawab atas pelaksanaan pengelolaan dan pengembangan SDM, tata  
usaha sekretariat, rumah tangga, keamanan, keselamatan dan kesehatan lingkungan 
kerja dan kegiatan umum lainnya, pengendalian tenaga kerja, tata laksana 
perbekalan, pelaksanaan bidang kehumasan serta penanganan masalah hukum. 
Untuk melaksanakan tugas pokok tersebut, Asisten Manager SDM dan 
Administrasi mempunyai fungsi :  




- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi proses dan biaya pegawai, 
administrasi, kesekretariatan dan pencapaian target HOP untuk mendapatkan 
efisiensi biaya perusahaan. 
- Mengevaluasi kinerja dan mengusulkan peningkatan kompetensi staf untuk 
meningkatkan kinerja perusahaan. 
- Menyusun usulan formasi tenaga kerja (FTK) termasuk tenaga outsourcing. 
- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi usulan peningkatan kompetensi 
SDM dan merencanakan usulan diklat / kursus untuk meningkatkan 
kompetensi SDM. 
- Memverifikasi perhitungan pajak penghasilan (PPh Ps.21) pegawai dan 
pensiunan serta rekonsiliasi tagihan dana pension PLN. 
- Melaksanakan administrasi perkantoran sesuai dengan ketentuan. 
- Mengelola gedung, kebutuhan sarana kerja serta peralatan kantor. 
- Melaksanakan kegiatan rumah tangga kantor. 
- Mengelola, memonitor dan mengevaluasi pelaksanaan keamanan, keselamatan 
kerja dan kesehatan lingkungan kerja. 
- Membuat laporan rutin dan berkala sesuai dengan bidang tugasnya. 
- Melaksanakan pembinaan terhadap UPJ sesuai dengan bidang tugasnya. 
- Melaksanakan hubungan dengan mitra kerja, lembaga pemerintah, swasta, 
tokoh masyarakat serta mass media sesuai dengan bidang tugasnya. 








A. USAHA-USAHA MENINGKATKAN PELAYANAN PELANGGAN DALAM 
MEMBANGUN CITRA PERUSAHAAN PT. PLN APJ SURAKARTA DI 
MASYARAKAT. 
Pada bab I Pendahuluan telah dijelaskan latar belakang mengapa PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta berupaya melakukan peningkatan pelayanan untuk 
pelanggan serta membangun citra PT. PLN (Persero) APJ Surakarta di masyarakat. 
Usaha-usaha yang dilakukan oleh PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan 
Surakarta dalam rangka meningkatkan pelayanan pelanggan antara lain dengan : 
1. Memperbaiki Kinerja SDM. 
Dalam memperbaiki Kinerja SDM para karyawannya, PT. PLN (Persero) APJ 
Surakarta mengadakan Pelatihan-pelatihan dan diklat guna menunjang 
meningkatkan keahlian dan kemampuan karyawannya. 
2. Memperbaiki  Fasilitas tempat pelayanan. 
PT. PLN (Persero) APJ Surakarta telah melakukan beberapa perubahan gedung 
pelayanan untuk memberikan keamanan dan kenyamanan pelanggan dalam 
bertransaksi di Unit layanan PLN. Selain itu APJ Surakarta juga melakukan 
standarisasi terhadap sarana transpartasi di semua Unit baik jumlah, Identitas 
maupun kelengkapan operasionalnya, dengan menyediakan mobil operasional AE 




3. Membuka info agar mudah diakses. 
PT. PLN (Persero) APJ Surakarta memiliki beberapa program layanan untuk 
memberikan kenyamanan bagi pelanggan antara lain : 
a. Call Center 123 
Merupakan layanan yang diberikan kepada pelanggan untuk menyelesaikan 
masalah kelistrikan melalui pusat layanan informasi Call Center 123 PT. 
PLN (Persero) Distribusi Jawa Tengah dan D.I. Yogyakarta. Call Center 123 
memiliki tiga manfaat yaitu : 
· Tekan 1 untuk layanan pengaduan gangguan listrik 
merupakan layanan penyelesaian gangguan listrik yang melayani 
permintaan kedatangan petugas gangguan, informasi penyebab 
gangguan, informasi jadwal pemadaman terencana. 
· Tekan 2 untuk layanan informasi tagihan rekening listrik dan stand 
meter 
merupakan layanan informasi besarnya tagihan listrik rumah pelanggan 
untuk tagihan bulan ini atau bulan lalu serta informasi atau input stand 
meter.  
· Tekan 3 untuk layanan informasi lainnya 
merupakan layanan penyediaan informasi prosedur dan pendaftaran 
permohonan pemasangan baru dan perubahan daya (PB / PD), serta 
penerimaan Feed Back dari pelanggan berupa keluhan, saran, dan 
pendapat untuk meningkatkan pelayanan. 
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Untuk layanan pengaduan dan informasi lainnya akan dijawab langsung 
oleh operator dan untuk layanan informasi tagihan listrik dijawab oleh 
mesin penjawab otomatis secara akurat.  
b. Layanan Prepaid (Prabayar) 
Merupakan suatu produk inovasi yang memberikan kesempatan kepada 
pelanggan untuk menggunakan listrik dengan sistem transaksi pembayaran 
dimuka sebelum listrik dipakai, melalui pembelian dan pengisian “token-
kwh” atau nilai isi ulang sehingga memberi nilai tambah serta manfaat bagi 
pelanggan. 
Nilai tambah dari Prepaid adalah : 
· Bebas mengendalikan pemakaian listrik sendiri. 
· Bebas menentukan pembayaran listrik sesuai kebutuhan dan kemampuan 
daya beli. 
· Bebas biaya beban. 
· Bebas blok tarif. 
· Bebas kesalahan pencatatan meter. 
· Bebas pembayaran uang jaminan (UJL). 
Sedangkan manfaat dari Prepaid yaitu : 
· Pelanggan tidak terganggu lagi dengan rutinitas kedatangan petugas 
pencatat meter setiap bulan. 
· Pelanggan tidak dikagetkan lagi dengan tagihan rekening listrik bulanan 
yang besarnya tidak bisa diprediksikan. 
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· Pelanggan membayar seluruh pemakaian listriknya dengan tarif yang 
sama tanpa ada blok tarif dan biaya beban. 
· Pelanggan mengetahui transaksi pembayaran secara transparan karena 
besarnya pemakaian listrik dan biaya yang dikeluarkan dapat diketahui 
secara langsung setiap saat. 
c. Simanis (Sistem Informasi Manajemen Teknis) 
Merupakan aplikasi manajemen gangguan berbasis web yang digunakan 
untuk memberikan informasi mengenai pengaduan pelanggan terhadap 
adanya gangguan pemadaman listrik sekaligus untuk mendukung laporan 
SAIDI atau SAIFI.  
d. i- SMS 8123 
untuk memberikan alternatif pelayanan yang lebih cepat, mudah, dan akurat 
kepada pelanggan yang didukung i-SMS berbasis web yang dapat digunakan 
untuk memberikan informasi tagihan rekening listrik, informasi batas waktu 
pembayaran, icon layanan i-SMS, tagihan rekening listrik informasi 
penyambungan baru, informasi pemadaman, informasi stand meter dan 
pengaduan lainnya. 
e. Payment Point Online Bank (PPOB) 
Merupakan layanan pembayaran rekening listrik yang memberikan banyak 
kemudahan dalam membayar rekening listrik yang dapat dilakukan dimana 
saja dan kapan saja. Dalam pelaksanaan PPOB ini PT. PLN (Persero) 
bekerja sama dengan 34 Bank dan PT. POS Indonesia. 
f. Nada Online 
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g. Trafo Bergerak 
Merupakan layanan teknik untuk mempercepat pemulihan pelanggan yang 
mengalami gangguan listrik padam. 
4. Mengadakan sosialisasi ke daerah-daerah mengenai pemakaian dan keamanan   
dalam menggunakan listrik, penghematan listrik, penggunaan Lampu Hemat 
Energi, dll. 
5. Menjalin kerja sama dengan media massa dalam rangka mendekatkan diri  
kepada pelanggan. 
6. Memberikan modal usaha kepada UKM dengan bunga ringan. 
Menurut PT. PLN (Persero) APJ Surakarta sistem pelayanan pelanggan yang 
baik meliputi : 
a. Memiliki organisasi dan manajemen yang baik. 
b. Menentukan standar pelayanan. 
c. Mengadministrasikan keluhan pelanggan dengan baik. 
d. Melakukan setting tempat pelayanan dengan baik. 
e. Menempatkan personil profesional. 
f. Jangan membeda-bedakan pelanggan. 
g. Pelayanan ditindaklanjuti oleh staf atau organisasi professional 
( customer service / customer care). 
h.  Dapat menyelesaikan setiap permasalahan pelanggan. 
i. Buat pelanggan merasa puas dengan pelayanan PLN. 
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Selain itu PT. PLN (Persero) APJ Surakarta juga memiliki tips-tips dalam 
melayani pelanggan dengan baik, dan bagaimana menghadapi komplain 
pelanggan yaitu : 
a. Tips atau cara melayani pelanggan dengan baik : 
1. Sambut pelanggan dengan baik (senyum dan ucapkan salam kepada 
pelanggan). 
2. Hadapi pelanggan dengan penampilan yang baik. 
3. Menjalin komunikasi sebaik mungkin. 
4. Fokuskan perhatian pada pelanggan. 
5. Proaktif dalam menghadapi pelanggan atau tamu yang diam. 
6. Layani dengan baik selama pelanggan menunggu. 
7. Hindari sikap tidak bersahabat. 
8. Jangan menganggap atau merasa dibutuhkan. 
9. Jangan merasa lebih pandai atau lebih tahu tentang pelayanan 
pelanggan yang diharapkan. 
10. Hadapi pelanggan dengan santun. 
11. Dekati pelanggan dengan segala antusias pelaku usaha. 
12. Hindari birokrasi yang bertele-tele. 
13. Penuhi setiap informasi yang diperlukan pelanggan. 
14. Layani masing-masing pelanggan sesuai kepentingannya. 
15. Secepat mungkin selesaikan kebutuhan pelanggan. 
b. Tips atau cara untuk menghadapi komplain pelanggan : 
1. Hargai setiap keluhan, kritik dan saran pelanggan. 
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2. Jangan kehilangan kontrol pribadi atau emosi. 
3. Beri kesempatan seluas mungkin pada pelanggan  
      untuk menyampaikan apa yang mereka inginkan. 
Seluruh usaha yang dilakukan oleh PT. PLN (Persero) APJ Surakarta tidak 
terlepas dari keinginan PLN untuk memberikan pelayanan yang memuaskan 
kepada pelanggan untuk memperoleh citra positif di masyarakat. 
 
B. PELAKSANAAN MAGANG 
B. 1. Waktu Pelaksanaan 
Penulis melaksanakan Kuliah Kerja Media (KKM) selama dua bulan yang 
dimulai pada hari senin tanggal 01 Maret 2010 sampai dengan 30 April 2010 di 
salah satu perusahaan BUMN yang bergerak dibidang penyedia 
ketenagalistrikan di kota Surakarta yaitu PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan 
Jaringan Surakarta. PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta 
beralamat di jalan Brigjend Slamet Riyadi No. 468 Surakarta.  
Selama penulis melaksanakan Kuliah Kerja Media di PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta jam yang berlaku bagi peserta PKL (Praktek Kerja Lapangan) 
dimulai pada pukul 07.00 WIB dan berakhir pada pukul 14.00 WIB untuk hari 
senin s/d jum’at, sedangkan untuk hari sabtu dan minggu libur. 
B. 2. Diskripsi Pekerjaan 
Di PT. PLN (Persero) Area Pelayana dan Jaringan Surakarta penulis 
mengambil bidang Humas. Dalam pelaksanaan Kuliah Kerja Media pada bidang 
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Humas Pada bulan Maret sampai dengan bulan April pekerjaan yang 
dilaksanakan oleh penulis adalah : 
1. Kliping Berita Media 
Selama magang penulis membuat kliping berita dari media cetak yang 
berhubungan dengan PT. PLN (Persero) yang dimuat di media cetak seperti 
Kompas, Jawa Pos, Suara Merdeka, Solo Pos, Joglo Semar. Pembuatan 
kliping ini merupakan kegiatan rutin yang setiap hari harus dilakukan oleh 
penulis. Setelah kliping dibuat, penulis menyerahkan kepada Analis Humas 
untuk dibaca dan diperiksa. Hal ini dilakukan supaya para karyawan PT. 
PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta dapat terus mengikuti 
perkembangan informasi mengenai perusahaannya melalui berita-berita 
yang telah dimuat di media cetak tersebut.  
2. Analisa Berita 
Pembuatan analisa berita ini bertujuan untuk mengasah kemampuan penulis 
dalam menganalisa berita media. 
3. Mengikuti Siaran PLN Peduli Pelanggan 
Penulis juga mengikuti siaran radio di RRI dengan tema PLN Peduli 
Pelanggan “Keselamatan Memakai Listrik”. Kegiatan ini dilakukan tidak 
hanya di radio RRI namun juga dilakukan di beberapa radio partner PLN 
APJ Surakarta lainnya seperti SOLOPOS FM, PAS FM, KARAVAN FM. 
Untuk siaran di RRI Surakarta diadakan setiap hari Rabu minggu pertama 
dan minggu ke-3. Kegiatan ini dimaksudkan untuk lebih dapat mendekatkan 
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diri kepada pelanggan dan menampung setiap keluh kesah pelanggan 
terhadap pelayanan PT. PLN (Persero) APJ Surakarta.   
4. Mendokumentasikan event 
Selama melaksanakan Kuliah Kerja Media di PT. PLN (Persero) APJ 
Surakarta penulis dapat mempelajari bagaimana mendokumentasikan suatu 
event dengan baik. Tujuan dari mendokumentasikan ini adalah untuk 
mengabadikan suatu event yang diselenggarakan. 
5. Membuat power point 
Kegiatan ini dilakukan penulis untuk mempersiapkan materi presentasi   
mengenai masalah kelistrikan agar peserta merasa tertarik dengan apa yang 
akan dipresentasikan dan dapat menimbulkan rasa keingintahuan bagi para 
peserta.  
B. 3. Pelaksanaan Magang 
Penulis mulai melaksanakan magang di PT. PLN (Persero) APJ Surakarta 
pada hari senin tanggal 1 Maret 2010. Pada saat datang pertama kali penulis 
dipertemukan dengan Analis Humas dan selanjutnya diberi pengarahan 
mengenai keadaan Humas dan PKBL serta keadaan umum PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta. Selain itu penulis juga diberikan pengarahan mengenai tugas dan 
kegiatan apa saja yang akan dilakukan penulis selama melaksanakan Kuliah 
Kerja Media di PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta. 
1. Kegiatan Minggu I 
Periode 01 Maret s/d 05 Maret 2010 
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a. Pengarahan dan Perkenalan dengan Bp. Soeharmanto, SE seputar tugas 
dan tanggung jawab selama melaksanakan kuliah kerja media di PT. 
PLN (Persero) APJ Surakarta. 
b. Mengkliping berita yang berhubungan dengan PLN dibeberapa media 
cetak (Kompas, Joglo Semar, Jawa Pos, Solopos, Suara Merdeka). 
c. Mengisi daftar hadir Konferensi Pers. 
d. Berkonsultasi dengan Bp. Soeharmanto, SE mengenai judul TA 
e. Mengangkat telepon untuk Bp. Soeharmanto, SE 
f. Mengikuti siaran radio di RRI dengan tema “PLN Peduli Pelanggan, 
Keselamatan memakai listrik”. 
g. Meresume pertanyaan sekaligus jawaban dari hasil Talk Show Radio. 
h. Mengikuti senam bersama. 
i. Memperkenalkan diri di hadapan seluruh karyawan PLN APJ Surakarta. 
2. Kegiatan Minggu II 
Periode 08 Maret s/d 12 Maret 2010  
a. Mengkliping berita dari media cetak (Kompas, Solopos, Suara Merdeka, 
Jawa Pos, Joglo Semar). 
b. Menganalisa berita dari media cetak (Kompas, Solopos, Suara Merdeka, 
Jawa Pos, Joglo Semar) yang berhubungan dengan PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta. 
c. Mengirimkan Facsimaile. 
d. Memberikan undangan Bintal kepada seluruh karyawan PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta. 
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e. Mengikuti review ISO di UPJ Sragen bersama Bp. Harmanto.  
f. Mengunjungi UPJ Sumber Lawang bersama Bp. Harmanto. 
g. Mengikuti senam SKJ bersama seluruh karyawan PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta. 
3. Kegiatan Minggu III 
Periode 15 Maret s/d 19 Maret 2010 
a. Konsultasi dengan Bp. Soeharmanto mengenai bahan TA. 
b. Mengkliping berita dari media cetak (Kompas, Solopos, Suara Merdeka, 
Jawa Pos, Joglo Semar). 
c. Menganalisa berita dari media cetak (Kompas, Solopos, Suara Merdeka, 
Jawa Pos, Joglo Semar) yang berhubungan dengan PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta. 
d. Pengarahan dan penjelasan dari Bp. Soeharmanto mengenai masalah 
kelistrikan. 
e. Penjelasan mengenai sistem Pelayanan Pelanggan PT. PLN (Persero) 
oleh Bp. Soeharmanto. 
f. Mengikuti senam SKJ bersama seluruh karyawan PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta. 
4. Kegiatan Minggu IV 
Periode 22 Maret s/d 26 Maret 2010 
a. Mengkliping berita dari media cetak (Kompas, Solopos, Suara Merdeka, 
Jawa Pos, Joglo Semar). 
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b. Menganalisa berita dari media cetak (Kompas, Solopos, Suara Merdeka, 
Jawa Pos, Joglo Semar) yang berhubungan dengan PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta. 
c. Pengarahan dan penjelasan dari Bp. Soeharmanto mengenai masalah 
kelistrikan. 
d. Mengikuti senam SKJ bersama seluruh karyawan PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta. 
e. Menata dan membagikan majalah Al-Barqi kepada karyawan PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta.  
5. Kegiatan Minggu V 
Periode 29 Maret s/d 02 April 2010 
a. Mengkliping berita dari media cetak (Kompas, Solopos, Suara Merdeka, 
Jawa Pos, Joglo Semar). 
b. Menganalisa berita dari media cetak (Kompas, Solopos, Suara Merdeka, 
Jawa Pos, Joglo Semar) yang berhubungan dengan PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta. 
c. Mengikuti kegiatan Sosialisasi Pelaksanaan Sertifikasi Laik Operasi 
(SLO) di PT. PLN (Persero) APJ Surakarta. 
d. Merapikan dokumen dan arsip kliping PT. PLN (Persero) APJ Surakarta. 
6. Kegiatan Minggu VI 
Periode 05 April s/d 09 April 2010 
a. Mengkliping berita dari media cetak (Kompas, Solopos, Suara Merdeka, 
Jawa Pos, Joglo Semar). 
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b. Menganalisa berita dari media cetak (Kompas, Solopos, Suara Merdeka, 
Jawa Pos, Joglo Semar) yang berhubungan dengan PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta. 
c. Membuat power point untuk presentasi tentang masalah kelistrikan. 
d. Mengikuti siaran radio di RRI dengan tema “Kami Peduli Pelanggan”. 
e. Meresume pertanyaan sekaligus jawaban dari hasil Talk Show Radio. 
f. Mengikuti senam SKJ bersama seluruh karyawan PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta. 
7. Kegiatan Minggu VII 
Periode 12 April s/d 16 April 2010  
a. Mengkliping berita dari media cetak (Kompas, Solopos, Suara Merdeka, 
Jawa Pos, Joglo Semar). 
b. Menganalisa berita dari media cetak (Kompas, Solopos, Suara Merdeka, 
Jawa Pos, Joglo Semar) yang berhubungan dengan PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta. 
c. Mengganti dan menempelkan materi Mading. 
d. Konsultasi dengan Bp. Harmanto mengenai TA. 
e. Mengikuti senam SKJ bersama seluruh karyawan PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta. 
f. Pengarahan dan penjelasan dari Bp. Harmanto mengenai Lampu Hemat 
Energi. 
8. Kegiatan Minggu VIII 
Periode 19 April s/d 23 April 2010  
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a. Mengkliping berita dari media cetak (Kompas, Solopos, Suara Merdeka, 
Jawa Pos, Joglo Semar). 
b. Menganalisa berita dari media cetak (Kompas, Solopos, Suara Merdeka, 
Jawa Pos, Joglo Semar) yang berhubungan dengan PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta. 
c. Mengikuti senam SKJ bersama seluruh karyawan PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta. 
9. Kegiatan Minggu IX 
Periode 26 April s/d 30 April 2010 
a. Mengkliping berita dari media cetak (Kompas, Solopos, Suara Merdeka, 
Jawa Pos, Joglo Semar). 
b. Konsultasi dengan Bp. Harmanto mengenai masalah TA. 
c. Menganalisa berita dari media cetak (Kompas, Solopos, Suara Merdeka, 
Jawa Pos, Joglo Semar) yang berhubungan dengan PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta. 
d. Menata dan merapikan majalah Al-Barqi. 
e. Wawancara dengan Ibu. Tyas mengenai masalah kemitraan. 
f. Mengikuti siaran radio di RRI. 
g. Mengikuti senam SKJ bersama seluruh karyawan PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta. 
Kesulitan / Kendala yang dihadapi : 
Selama melaksanakan Kuliah Kerja Media penulis mengalami beberapa 
kesulitan pada periode minggu pertama dan minggu kedua, yaitu : 
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a. Periode minggu I, kesulitan yang di hadapi penulis adalah kurangnya 
pengalaman dalam mengfotocopy, dan kurangnya pengetahuan dalam istilah 
kelistrikan. 
b. Periode minggu ke II, penulis mengalami kesulitan dalam menggunakan 
mesin facsimaile, dan kurang mengetahui bagian – bagian yang ada di PT. 
PLN (Persero) APJ Surakarta. 
Cara Yang Dilakukan Untuk Mengatasi Kesulitan : 
Kesulitan yang dihadapi penulis merupakan masalah yang biasa dialami 
oleh peserta Kuliah Kerja Media lainnya. Penulis memiliki cara untuk 
mengatasi kesulitan tersebut yaitu :  
a. Dengan bertanya kepada pembimbing Kuliah Kerja Media di PT. (Persero) 
APJ Surakarta mengenai hal yang belum dipahami. 
b. Banyak bertanya dengan karyawan PT. (Persero) APJ Surakarta mengenai 
hal yang belum diketahui. 
c. Mempelajari dokumen – dokumen yang sudah ada. 
d. Melakukan konsultasi dengan pembimbing Kuliah Kerja Media di PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta. 
e. Dengan bertanya kepada pihak – pihak yang mengetahui. 
Kemajuan Yang Telah Dicapai : 
Selama penulis melaksanakan Kuliah Kerja Media di PT. PLN (Persero) 
APJ Surakarta selama dua bulan, banyak sekali pengalaman dan ilmu yang 
penulis peroleh, diantaranya : 
 lxxvii 
 
a. Penulis mampu mengoperasikan mesin – mesin perkantoran, seperti mesin 
fotocopy dan facsimaile. 
b. Penulis mampu mengikuti perkembangan informasi berita dari berbagai 
media mengenai PT. PLN (Persero). 
c. Penulis mengetahui istilah – istilah dalam dunia kelistrikan. 
d. Penulis merasa lebih percaya diri dalam menghadapi banyak orang. 
e. Penulis mampu menganalisa berita dari media cetak. 
f. Penulis mengetahui program – program yang diadakan oleh PT. PLN 
(Persero) dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan. 
g. Penulis mengetahui kinerja analis Humas dalam audiensi di media Radio. 
h. Penulis mengetahui manfaat dari penggunaan Lampu Hemat Energi 
i. Penulis juga mengetahui program kemitraan yang diberikan oleh PT. PLN 
(Persero) untuk pelanggan. 
Selain itu penulis juga memperoleh pengetahuan tentang tugas dan 
tanggung jawab seorang Humas dalam dunia kerja. Penulis berharap apa yang 













A.  KESIMPULAN 
Pelanggan merupakan faktor terpenting bagi kemajuan suatu perusahaan, 
untuk itu PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta terus berupaya 
memberikan pelayanan yang terbaik guna memperoleh kepuasan pelanggan yang 
berdampak pada pembentukan citra perusahaan. Usaha yang dilakukan oleh PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta dalam rangka meningkatkan pelayanannya dengan cara : 
1 Meningkatkan Kinerja SDM. 
2 Memperbaiki Fasilitas tempat pelayanan. 
3 Membuka Info agar mudah diakses, seperti : Call Center 123, 
Layanan Prepaid (Prabayar), i- SMS 8123, Payment Point Online 
Bank (PPOB), Nada Online, Trafo bergerak 
4 Mengadakan sosialisasi ke daerah-daerah mengenai pemakaian 
dan keamanan dalam menggunakan listrik, penghematan listrik, 
penggunaan Lampu Hemat Energi, dll. 
5 Menjalin kerja sama dengan media massa dalam rangka 
mendekatkan diri dengan pelanggan. 
6 Memberikan modal usaha kepada UKM dengan bungan ringan. 
Seluruh usaha yang dilakukan oleh PT. PLN (Persero) APJ Surakarta untuk 
memberikan pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan tidak terlepas dari 
keinginan PT. PLN (Persero) APJ Surakarta dalam rangka menciptakan citra 
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perusahaan yang positif. PT. PLN (Persero) APJ Surakarta telah melengkapi Front 
Linearnya dengan memberikan sistem pelayanan prima kepada pelanggan. 
Diharapkan dengan sistem pelayanan prima tersebut pelanggan dapat merasa puas 
terhadap pelayanan PT. PLN (Persero) APJ Surakarta. Sistem pelayanan prima 
tersebut meliputi : 
1. Memiliki organisasi dan manajemen yang baik. 
2. Menentukan standar pelayanan. 
3. Mengadministrasikan keluhan pelanggan dengan baik. 
4. Melakukan setting tempat pelayanan dengan baik. 
5. Menempatkan personil profesional. 
6. Jangan membeda-bedakan pelanggan. 
7. Pelayanan ditindaklanjuti oleh staf atau organisasi profesional ( 
customer service / customer care). 
8. Dapat menyelesaikan setiap permasalahan pelanggan. 
9. Buat pelanggan merasa puas dengan pelayanan PLN. 
Diharapkan dengan sistem pelayanan prima tersebut PT. PLN (Persero) APJ 
Surakarta dapat memberikan pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan sehingga 
secara tidak langsung hal tersebut akan menciptakan citra perusahaan yang positif di 





Pada kesempatan ini penulis ingin menyampaikan saran yang mungkin dapat 
dijadikan bahan pertimbangan bagi PT. PLN (Persero) APJ Surakarta dan untuk 
Program Komunikasi Terapan DIII Public Relations, yaitu : 
a) Saran untuk PT. PLN (Persero) APJ Surakarta : 
1. Dengan memberikan pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan hal ini 
akan membawa dampak positif bagi perusahaan.  Untuk itu penulis berharap 
PT. PLN (Persero) APJ Surakarta dapat meningkatkan pelayanan pelanggan 
agar lebih baik lagi sehingga dapat menciptakan citra positif bagi 
perusahaan. 
2. Perlu mengadakan kunjungan – kunjungan di Universitas agar mahasiswa 
mengerti dan mengenal lebih dekat PT. PLN (Persero) APJ Surakarta. 
b) Saran untuk Program Komunikasi Terapan DIII Public Relations : 
1. Perlu adanya kunjungan-kunjungan ke instansi yang memiliki Public 
Relations sehingga mahasiswa dapat mengetahui dan mempelajari lebih 
banyak tentang bagaimana seorang praktisi Public Relations dalam 
menjalankan kinerjanya. 
2. Perlu diadakan seminar-seminar yang berhubungan dengan profesi Public 
Relations. 
3. Mahasiswa perlu di bekali dengan pengetahuan – pengetahuan di luar ilmu 
Public Relations yang dapat menunjang profesi mahasiswa sebagai seorang 
Public Relations yang tidak hanya mengetahui pengetahuan kePRan namun 
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